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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경 및 목적

1.연구의 배경 및 필요성

신용보증기금은 76년 6월 신용보증기금법에 의해 “담보력이 미약한 기

업의 채무를 보증하여 자금융통을 원활히 함으로써 균형 있는 국민경제

발전에 기여”할 목적으로 설립된 이래 중소기업 지원기관으로서의 역할을

충실히 하고 있다.

경영지도 업무는 신용보증기금법상 주요업무인 신용보증,구상권 행사와

함께 3대 주요업무로 자리 잡고 있어 설립 이래 꾸준히 경영컨설팅 업무

를 수행하여 보증기업의 경쟁력 향상을 도모하여 왔다.

경영컨설팅은 경영전략,조직혁신,마케팅,생산,재무,인사 등의 분야에

걸쳐 기업이 직면하고 있는 문제점을 분석하고 그에 대한 대응전략이나

해결방안을 연구하여 기업의 문제해결,경쟁력 향상을 통해 기업성장을 돕

는 전문적인 지식과 경험을 제공하는 지식서비스업이라 할 수 있다.

경영환경이 복잡해지고 급격하게 변함에 따라 새로운 경영기법이나 혁

신활동을 통해 경영환경 변화에 빠르고 유연하게 대응하는 대기업과는 달

리 중소기업들은 정보 및 인력 등 인프라 부족으로 경영상 어려움을 겪고

있는 기업이 상당하여 이들 기업에 대하여 경영 전반에 걸쳐 해결방안 및

전문석인 지식과 관리기법을 자문하여 줄 수 있는 경영컨설팅은 매우 유

용한 지원방법이라 할 수 있다.

또한 컨설팅산업은 지식의 인프라 역할을 하는 산업으로 산업 및 경영

전반에 미치는 영향력이 크며 21세기 지식서비스 산업을 주도하는 핵심역

할을 할 수 있을 것으로 보인다.뿐만 아니라 컨설팅산업은 우리나라 산업

을 한 단계 발전시키는데 기여하는 바가 크기 때문에 관심을 기울여 육성
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해야 할 분야이기도 하다.

대기업의 경우 경쟁력 제고를 위하여 새로운 경영기법을 도입하거나 전

사적 혁신활동을 추진하는 등 전문적인 컨설팅을 통해 대내외적인 경쟁력

향상에 지속적인 노력을 하고 있다.

하지만 중소기업의 경우 대기업의 경영환경과 비교하면 상대적으로 열

악하여 대외적으로는 선진국과는 품질과 기술경쟁을,중국을 포함한 개발

도상국과는 가격경쟁을 해야 하는 열악한 상황에 처해 있다.또한 내부적

으로는 기술 경쟁력 및 인력의 질 열세,구조의 취약성,경영 노하우 축적

의 애로,대중소기업 협력 네트워크의 취약 등으로 인해 그 어려움이 가중

되고 있는 형편이다.

최근 전경련 중소기업연구센터의 조사연구(2010년)에 의하면 중소기업

경영애로의 상당부분은 마케팅과 자금조달에 기인하나 개별요인 보다는

조직,인력 등의 요인과 복합적으로 결합하여 연쇄 반복적으로 발생하는

특성이 있어 표면적으로 드러난 개별분야의 경영애로 해소는 물론 관련

분야에 대한 전반적이고 총체적인 경영역량 강화 방안이 요구되고 있는

것으로 나타났다.

이러한 상황에 놓여있는 중소기업들에게 경영컨설팅은 경영애로 요인을

살펴보고 대안을 제공하는데 효과적이며 제 3자의 시각으로 근본적인 해

결책을 제안함으로써 중소기업 경영역량 강화에 유용한 수단으로 구체적

인 해결책을 제시받을 수 있을 뿐만 아니라 기업 경영의 방향성 정립과

혁신을 위한 동기부여의 수단으로도 활용될 수 있다.

즉,경영컨설팅을 통한 최신 경영기법이나 혁신활동 도입,객관적이고

논리적인 시각과 경험을 가진 전문가 활용은 선택이 아닌 필수라 할 수

있다.하지만 위 연구에 의하면 중소기업은 컨설팅 비용 문제,컨설팅 활

용방법에 대한 지식 부족 등으로 경영컨설팅을 활용하지 않는 것으로 나

타났다.따라서 중소기업의 경영애로 해소와 경쟁력 제고를 위해서는 정부

및 공공기관의 적극적인 컨설팅 지원이 필요한 것으로 보인다.

정부(중소기업청)에서는 중소기업 쿠폰제 경영컨설팅을 통해 중소기업

자체 부담으로 진행하기 어려운 컨설팅에 대하여 그 비용의 일부를 보조
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해 줌으로써 전문가의 진단 및 지도를 통해 경영 및 기술환경 변화에 대

응할 수 있도록 지원하고 있다.

정부이외에도 지방자치단체,관련 협회,금융기관,대학 등으로 컨설팅

지원기관은 다양하다.하지만 중소기업의 경영컨설팅에 대한 인식이 아직

낮은 수준에 머물고 있어 컨설팅 활용수준은 저조한 편이다.이는 효과성,

비용부담,방법 및 절차상의 문제 등이 복합적으로 작용하고 있기 때문인

것으로 나타나 신용보증기금과 같이 공신력 있는 공공기관에서 저비용으

로 경영컨설팅을 지원하는 것이 효과적인 것으로 보인다.

이러한 인식하에 신용보증기금은 설립이후 경영상 어려움을 겪고 있는

보증기업에 대하여 경영컨설팅서비스를 지원함으로써 수진기업이 경영상

문제점을 해결하고 나아가 경영혁신능력을 배양하여 글로벌 경쟁력을 갖

추는데 도움을 주고 있다.

신용보증기금의 경영컨설팅서비스는 보증기업 경쟁력 향상이라는 사회

적 책임경영(CorporateSocialResponsibility,CSR)의 일환이자 고객가치

창출이라는 고객만족도 제고의 목적을 가지고 있다.

이와 같은 상황에서 본 논문은 신용보증기금의 경영컨설팅서비스가 컨

설팅 만족도 제고를 통한 신용보증기금의 이미지 제고라는 소기의 성과를

달성하기 위하여 컨설팅성과가 극대화 되어야 하는데 이를 위해서는 컨설

팅의 어떠한 요소들이 중요한 영향 요인인지 파악할 필요성을 인식하게

되었다.

2.연구의 목적

경영컨설팅을 의뢰하는 많은 중소기업들은 경영컨설팅이 직접적이고 단

기적인 경영성과 향상에 도움을 주리라고 생각하는 경향이 있다.하지만

성과 제고에 미치는 영향요인들에 대해서는 많은 연구에서 경영컨설팅이

라는 행위가 기업의 경영성과를 직접적으로 향상시켜 주지는 못하는 한계

가 있는 것으로 나타났다.

즉,경영컨설팅은 경영활동을 위하여 독립된 지위에서 전문적인 지식이
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나 경험을 활용하여 조언하는 것일 뿐 결코 경영활동을 직접적으로 수행

하는 것은 아니다.컨설팅의 결과나 수행과정에서 얻게 된 여러 가지의 사

실에 대하여 경영자들은 스스로의 책임과 판단에 의해 이를 경영활동에

반영하거나 기각할 뿐이다.

이러한 논리적 배경을 바탕으로 컨설팅 성과를 장기적으로 관찰 연구해

야 하는 재무적성과 보다는 수진기업의 컨설팅 만족도 및 지원기관인 신

용보증기금 이미지 상승으로 보고 이러한 컨설팅 성과에 미치는 컨설팅

영향요인,즉,수진기업 측면이나 컨설턴트의 측면에서의 성과요인이 무엇

인지를 파악하기 위하여 다음과 같이 연구하기로 한다.

첫째 컨설턴트의 특성이 컨설팅성과에 미치는 요인을 알아낸다.특히 컨

설턴트의 컨설팅 수행역량 및 수행 성실성이 컨설팅에 긍정적인 영향을

줄 것이라는 전제에서 출발하였다.

둘째,수진기업 특성이 컨설팅 성과에 미치는 요인을 알아내고자 하였

다.신보의 컨설팅 지원을 받은 수진기업의 컨설팅 참여도 및 수진기업의

컨설팅 후 개선과제에 대한 실행의지가 컨설팅성과에 긍정적인 영향을 줄

것으로 판단하였다.

셋째,컨설팅 결과물에 대하여 수진기업의 개선사안 실행의지가 컨설팅

성과에 미치는 요인이 긍정적인 영향을 미치는 지 알아내고자 하였다

따라서 본 연구의 전 과정을 통하여 선행 연구조사,문헌조사,설문조사

등 다양한 연구조사 방법을 동원하여 경영컨설팅과 신용보증기금의 이미

지 상승과의 연관성 및 효과성을 입증하고자 한다.

이를 통해 경영컨설팅의 품질을 향상시킴으로서 신보에서 지원하는 컨

설팅 인지도 및 신뢰도를 증진시켜 지원기관 이미지를 제고할 수 있는 방

안을 수립하고 향후 추가적인 연구를 통해 컨설팅 만족도 및 신보 이미지

제고가 실제 보증기업의 경영성과와의 연관성 및 효과성을 입증하여 경영

컨설팅을 활성화시키고 학문으로서 컨설팅 서비스를 정착시키고 발전시키

는데 일익을 담당하고자 한다.
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제 2절 연구의 방법 및 구성

1.연구의 방법

본 연구는 이론적 고찰을 통한 문헌연구와 신용보증기금의 컨설팅서비

스를 지원받은 수진기업과 관련 컨설턴트를 대상으로 한 설문조사로 진행

하기로 하였다.문헌조사에서는 문헌연구에서는 국내외 경영컨설팅에 관련

한 이론적인 배경을 살펴보고 선행연구들의 연구결과 분석을 바탕으로 컨

설팅의 성과제고를 위한 성공요인 변수를 설정한 후 실증분석을 통해 연

구 과제를 검정한다.본 조사에 의한 설문조사에서는 전문가들의 의견을

토대로 컨설팅성과에 미치는 영향요인을 추출하고자 한다.

연구모형은 컨설팅 성과에 영향을 수진기업의 특성과 컨설턴트의 특성

으로 구분하여 제시하였다.설문대상은 신용보증기금에서 2006년도부터

2009년도까지 컨설팅서비스를 지원한 379개 업체 및 해당업체를 컨설팅한

컨설턴트 대상으로 하였다.

수집된 자료분석은 신뢰도분석,상관관계분석과 다중회귀분석(Multiple

re-gressionanalysis)을 통해 컨설팅 성과향상에 미치는 요소와 컨설팅

성과간의 가설검정과 가설검정의 결과에 대한 해석을 위한 통계분석의 도

구로써 활용하였다.

2.논문의 구성

본 연구는 설문조사를 통하여 신보이미지 상승 및 컨설팅 만족도에 영

향을 미치는 영향요인을 추출하고자 하였다.

본 연구는 총 5장으로 구성되어 있다.제 1장 서론에 이어 제 2장에서는

이론적 배경 및 선행연구를 통하여 경영컨설팅의 정의 및 목적과 경영컨

설팅에 관한 연구의 유형에 대하여 알아보고 제 3장에서는 국내 및 신보

의 경영컨설팅 현황에 대하여 알아봤으며 제 4장 에서는 연구방법을 위한
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2.이론적 배경 및 선행연구

경영컨설팅의 이론적 배경
경영컨설팅의 성과에 관한 이론적

배경

기업이미지에 관한 이론적 배경

3.국내 및 신보의 경영컨설팅 현황

국내 경영컨설팅 현황 신보의 경영컨설팅 현황

4.연구모형과 조사설계

연구 모형 설정 연구가설

5.실증분석 및 해석

6.결론

연구모형을 구축하고 연구가설을 설정하였다.실증분석을 위해 구성개념에

대하여 조작적 정의를 내렸으며 자료수집,설문지 구성,분석방법 등에 대

하 기술하였다.제 5장에서는 변수의 신뢰성과 타당성을 평가한 설문지 결

과 분석을 통해 수립 가설을 검정하였다.제 6장 결론으로 연구결과를 요

약하고 시사점을 정리하였으며 본 연구의 한계와 향후 연구 방향을 제시

하였다.본 논문의 연구흐름도는 다음과 같다.

<그림 1-1>연구흐름도
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제 2장 이론적 배경 및 선행연구

제 1절 경영컨설팅의 이론적 배경

1.경영컨설팅의 정의

컨설팅산업은 선진국에서는 100년이 넘는 역사를 가지고 있으며 반세기

전부터 유망사업으로 성장해오고 있다.우리나라에서도 많은 기업과 단체

가 기존의 사업영역을 넓히거나 사업전환을 통해 컨설팅 산업에 참여하고

있다.최근에는 경영컨설팅이외에 웨딩컨설팅,부동산컨설팅,뷰티컨설팅,

입시전문컨설팅 등 다양하고 광범위한 범위에서 컨설팅서비스 산업이 활

발하게 성장하고 있다.

경영컨설팅은 서비스의 영역으로 분류되는바 서비스의 특징은 학자들에

따라 다양하게 제시되고 있지만 모두 공통적으로 네가지 특징을 들고 있는

데 첫째 무형성(Intangibility)으로 만질 수 있는 일반적인 제품들과 달리 서

비스는 서비스를 받기 전 까지는 시험하여 보거나 만질 수가 없다는 것이

다.둘째는 가변성(variability)으로 서비스의 수준 및 질이 항상 같을 수만

은 없다는 것이다.셋째 소멸성(perishability)으로 일반 제품과 달리 재고를

저장하지 못하다는 것이다 마지막으로 비분리성(inseparability)으로 서비스

의 생산과정과 동시에 소비가 이루어진다는 것이다.

또 슈메네(schmenner)는 서비스프로세스 매트릭스를 통하여 노동집약도

의 정도와 고객과의 상호작용과 고객화의 정도에 따라 서비스를 <그림 1>

과 같이 분류하였는데 의사,회계사,변호사,건축가 등 전문서비스의 경우

노동집약도의 정도도 매우 높고 고객과의 상호작용과 고객화의 정도도 매

우 높다고 하였다.이와 같은 슈메네의 분류법에 따르면 경영컨설턴트에

의한 경영컨설팅도 전문서비스 영역에 포함된다고 할 수 있다.

이는 회계사,변호사 등과 같이 경영컨설턴트도 고객화의 정도와 노동집

약도의 정도가 매우 높은 전문서비스로 경영컨설턴트는 고도의 전문지식을

바탕으로 고객들에 수준높은 서비스를 제공하는 전문서비스임을 의미한다.
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고객과의 상호작용과 고객화의 정도

⇦ 낮음 높음 ⇨

노

동

집

약

도

의

정

도

⇧

낮

음

높

음

⇩

서비스 공장

°항공사

°화물 트럭회사

°호텔

°휴양시설

서비스 숖

°병원

°자동차 정비소

°기타 수리서비스

대량 서비스

°소매점

°도매점

°학교

°소매금융

전문 서비스

°의사

°변호사

°회계사

°건축가

<자료> RegerW.Schmenner"How CanServiceBusinessSurviveand

Prosper?"SloanmanagementReview.vol.27,no.3,spring1986.p25

<그림 2-1>서비스프로세스 매트리스

이러한 분류와는 별도로 경영컨설팅의 정의에 관하여 다양한 선행연구들

이 있다.먼저 경영컨설팅에 대하여 Markham,Williams& Woodward는

협의의 관점과 광의의 관점에서 경영컨설팅을 분류하고 있는데 Mark

-ham(1991년)은 좁은 관점에서 보면 제 3자 또는 기업고객 외부인이 자신

이 보유한 경험과 지식을 해당 조직에 유용하게 활용하도록 주고 받는 관계

라고 하였다.또 Williams& Woodward(1994년)는 넓은 관점에서는 내부

또는 외부의 컨설턴트가 고객의 요구를 충족시켜 주기 위해 고객의 조직,

개인,내부부서 등에게 서비스를 제공해 주는 일련의 과정이라고 하였다.

MilanKubr(ManagementConsulting,1996)는 컨설팅에 대하여 기능적

인 관점에서 정의한 것과 특정한 전문직업적인 서비스로 컨설팅을 간주하

고 이러한 서비스 특성을 강조하여 두가지로 정의할 수 있다고 보았다.

첫째,기능적 관점에서 본 정의로는 FritzSteele과 PeterBlock이 있는데

FritzSteele은 컨설팅을 “과제의 내용,프로세스,구조에 관한 책임을 맡

고서 이를 수행하는 사람들에게 과제 수행에 대한 실제적인 책임을 갖고

있지 않은 컨설턴트가 컨설팅프로세스에 따라 도움을 제공하는 것”이라고

하였으며 PeterBlock은 “비록 당신이 실행에 대하여 직접적인 통제권을
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갖고 있지는 않지만 상황을 변화시키거나 개선시키기 위해 힘쓰고 있다면

당신은 컨설팅을 하고 있는 것이다.

따라서 대부분의 스태프들이 그들 스스로를 컨설턴트라고 부르지는 않

지만 실제로는 컨설턴트의 역할을 하고 있다고 볼 수 있다”라고 하여 컨

설턴트는 도움을 주는 사람(helper)또는 가능하게 해주는 사람(enabler)의

역할을 하는 것으로 보았다.

두 번째,전문직업적인 서비스로 간주한 정의로는 Larry Greiner와

RobertMetzger가 있는데 “경영컨설팅이란 특별한 훈련을 통해 일정한 자

격을 갖춘 사람들이 고객과의 계약에 따라 독립적이고 객관적인 태도로

고객조직이 경영상의 문제들을 확인 분석하는 것을 도와주고 이러한 문제

들에 대한 해결안을 고객에게 추천하는 것이다.또한 고객이 이러한 해결

안의 실행에 대해 도움을 요청했을 때 도움을 제공하는 어드바이스서비스

다”라고 정의하여 전문직업적인 서비스측면을 강조하여 정의하였다.

한편 조영대(2005)는 경영컨설팅에 대한 정의로 “특정 대상에 대하여 해

당분야의 전문가가 자신의 전문지식을 활용하여 제기된 문제점을 분석하

고 구체적인 해결책을 제시하는 것이라 할 수 있다”고 하였다.

국제노동기구(ILO,InternationalLabourOrganization)는 경영컨설팅은

경영과 사업의 문제들을 해결하면서 새로운 기회를 발견,이를 활용하고

학습의 기회를 넓히고 변화를 실행함으로써 경영자와 조직이 추구하는 목

적의 달성을 도와주는 독립적이면서 프로페셔널한 어드바이스 서비스라고

하였다.즉,경영컨설팅은 기업으로 하여금 당면한 문제들에 대하여 분석

하여 해결할 수 있도록 적합한 사례를 다른 기업에 적용할 수 있도록 지

원하는 전문적 서비스를 공급하는 것이라고 할 수 있으며 또한 일정한 자

격과 전문성을 갖춘 컨설턴트가 고객기업과 계약을 체결하고 상호협력을

통해 경영상의 문제들에 대해 진단 및 상담을 행함으로써 적절한 해결방

안을 제시하는 지식서비스라고도 할 수 있다.

국제경영컨설팅협회(InternationalCouncilofManagementConsulting

Institutes)에서는 컨설턴트(ManagementConsultant)에 대해 "경영책임이 있는

고객의 경영프로세스에 대하여 독립적 자문(Advices)와 지도(assistance)
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를 제공하는 것“이라고 정의 하였다.

이러한 선행연구들과 기관들의 정의를 종합하면 경영컨설팅과 관련한

몇 가지 키워드를 발견할 수 있는데 전문가,전문지식 활용,경영상의 문

제,연구 및 분석,문제해결,지원,전문서비스 등이다.전기수(2009)는 이

러한 연구결과를 근거로 경영컨설팅을 ‘기업의 경영활동과 관련하여 발생

하는 제반 문제에 대하여 해당분야에서 스스로의 훈련이나 직간접적인 경

험에 의한 능력을 가진 전문가가 자신의 능력을 활용하여 기업이 당면한

문제를 이해하고 분석,연구하여 객관적이고 독립적인 입장에서 기업이 필

요한 시기에 필요한 해결방안을 제시하는 전문서비스“라고 정의하였다.

위 모든 연구결과와 정의를 종합하면 경영컨설팅은 기업을 대상으로 기

업의 문제와 애로를 파악하기 위한 진단 및 조사를 통해 전략 전술을 정

립하고 기업의 사업방향성 및 기업행위의 효율적 과정과 관련된 관리적

방법론을 제시하여 해당기업이 소기의 목적을 달성할 수 있도록 조력하는

서비스로 기업의 동기부여와 혁신적 변화 및 창조경영을 이끌어 내는 전

문지식서비스업으로 정리할 수 있다.

컨설팅산업은 전문 인력 지식의 활용을 통해 기업 및 산업전반이 부가

가치를 창출하는 대표적인 지식 인프라 산업으로 하드웨어 성격의 제조업,

소프트웨어 성격의 유통업과는 달리 지식을 통한 부가가치 창출 측면에서

OECD(OrganizationforEconomicCooperationandDevelopment)는 컨설

팅 등 지식서비스를 기술혁신,교육과 함께 국가혁신체제의 중요 부분으로

설정하기도 하였다.

또한 컨설팅산업은 국가 경쟁력 향상의 중간 동인이자 국가 역량을 보

여주는 상징산업으로 기업뿐만 아니라 국가 차원의 당면 및 미래 이슈에

대한 문제해결 또는 개선을 지원함으로써 경쟁력 제고에 기여한다.비즈니

스,금융,SOC,엔지니어링 등 각 영역에서 컨설팅 서비스의 수준은 국가

역량의 정도와 밀접한 관계를 지니며 기업 측면에서는 고급인력의 전문성

등을 기반으로 한 컨설팅을 통해 생산성 향상 및 고부가가치화를 촉진하

고 산업측면에서는 고용창출효과가 높은 산업으로 창출된 고용 인력은 산

업경쟁력 제고의 지식 베이스 기능을 수행한다.
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2.경영컨설팅의 목적

컨설팅의 목적은 보는 시각에 따라 매우 다양하게 설명될 수 있으나

MilanKubr에 의하면 컨설팅의 목적은 경영과 비즈니스상의 문제해결,새

로운 기회의 발견과 활용,학습의 증대,변화의 실행 등을 통해 조직이 추구

하는 바와 목적의 달성을 이루는 것이다 라고 하였다.(한종극 1999:13-19)

조직이추구하는바와목적의의달성

경영과

비즈니스문제해결

새로운기회의

발견과활용 학습의 증대 변화의 실행

<그림 2-2>일반적인 컨설팅의 목적

구체적으로 보면 컨설팅은 고객 조직이 추구하는 가치를 증대시켜야 하

며 이러한 가치는 고객이 설정한 주요한 목적 달성에 가시적이고 측정 가

능한 공헌을 해야 한다는 것이다.이러한 목적의 달성을 위한 하위의 개념

으로는 첫째 경영과 비즈니스상의 문제해결을 들 수 있다.이것은 경영과

비즈니스의 다양한 영역들에 관련된 문제들을 확인하여 진단하고 이를 해

결하기 위해 전문적인 도움을 제공하는 것으로 이때 컨설턴트는 분쟁해결

사(troubles-hooters),기업의사(companydoctor),비즈니스치료사(business

healers)의 역할을 하는 것이다.

둘째,새로운 기회의 발견과 활용으로서 이는 고객은 새로운 기회를 발

견하고 이를 활용하기 위한 목적으로 컨설턴트를 활용하는 것을 더 선호

한다는 점에 주목한 것이다.사업상의 어떤 영역이나 부문에 있어 선점을

하거나 조직의 혁신,개선 등을 추진할 수 있는 정도와 아이디어 들을 원

하고 있다.이를 위하여 새로운 시장과 제품에 대한 전망이나 정보,현재

및 잠재 고객들에 대한 성향,기업의 성장에 필요한 자금이나 기술의 확

보,기업에서 필요로 하는 인재의 확보 등 많은 영역에서 정보를 필요로
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하므로 이를 충족시킬 수 있도록 하여야 한다.

셋째는 학습의 증대에 관한 문제이다.컨설팅은 고객 조직에게 새로운

능력을 길러주고 컨설턴트와 공동의 작업을 통하여 기술이나 경험을 학습

할 수 있는 기회를 얻게 됨으로 이러한 기회를 제공할 수 있어야 한다.

고객조직은 ‘조직은 스스로 돕는 자를 돕는다“라는 식으로 컨설팅을 통해

서 학습조직(Learningorganization)이 되어야 하며 고객이 경험으로부터

학습할 수 있도록 도와주는 것은 컨설턴트 자신의 지식과 능력의 증진에

도 많은 도움이 된다는 것이다.

넷째로는 변화의 실행으로서 고객은 컨설턴트에게 변화관리자로서의 기

능을 원하고 있다.복잡하고 다양한 경영환경의 변화에 대응하여 기업이

생존하고 지속적으로 발전하기 위한 변화의 필요성에 대하여 고객 조직이

이를 이해하고 함께 변화하며 지속적으로 변화를 추구하기 위한 역할과

기여를 기대하고 있다.즉,조직이 추구하는 바와 목적을 달성하기 위해서

는 경영과 비즈니스상의 문제해결,새로운 기회의 발견과 활용 학습의 증

대,변화의 실행이 필요하며 이를 위하여 컨설턴트를 활용하는 것이다.

3.경영컨설팅의 유형

경영컨설팅을 분류할 때 컨설팅을 수행하는 형태나 컨설팅을 수행하는

내용에 따라 분류하기도 하며 기업의 경영활동에 대해 종합적 관점에서

실행하는 종합 경영컨설팅과 부문별 경영활동 즉,경영전략,마케팅,생산

관리,IT등 각 부문별 경영컨설팅으로 분류한다.

EntureConsultingPartner는 서비스의 범위에 따라 전략 컨설팅,비즈

니스 운영컨설팅,IT컨설팅,전략적 외주로 구분하기도 하는데 전략컨설팅

분야는 기업전략,조직전략,운영전략으로 크게 분류하고 비즈니스 운영컨

설팅은 프로세스혁신,변화관리,평가관리로 IT컨설팅에서는 정보전략계

획,IT평가,IT관리,IT개발,기업정보망관리 등으로 전략적 외주컨설팅은

비즈니스절차외주,IT외주 등의 구체적인 분야가 있으며 각 부문별 주요

컨설팅 분야는 다음 표 <표 2-1>과 같다.
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<표 2-1>서비스범위에 따른 컨설팅 분류

유 형 주요 분야

전략컨설팅

▪CorporateStrategy:경쟁전략 및 가치혁신(ValueInnovation)전략의 통합적 관점에서

전략적 방향 제시

▪OrganizationStrategy:HRValueChain과 직무(Position),사람(Person)및 성과

(Performance)의 3가지 축을 기준으로 전략/제도 설계 컨설팅 제공

▪OperationalStrategy:기업 운영을 위한 Function관점 및 R&D/PI/SCM/CRM등

Process관점에서 전략적 방향 제시

비즈니스

운영컨설팅

▪ProcessInnovation:기업 프로세스를 운영,관리,개발 및 혁신에 대한 서비스 제공

▪ChangeManagement:변화관리 서비스

▪Assessment:ERP진단과 ERP도입효과 Quick측정 등 평가

IT컨설팅

▪ISP(InformationStrategyPlanning):정보전략계획 수립

▪ITAssessment:IT서비스 수준에 대한 평가 및 전략적 방향 제시

▪ITGovernance:IT투자에 대한 성과측정(ITROI),서비스 수준에 대한 전략적 관리

방안 및 계약체계 수립(SLA/SLM),효과적인 IT서비스 관리체계 구축(ITSM)등

▪Implementation:ERP등 PackageSolution또는 in-house시스템 구현을 위해

프로세스 모델링,CBO(CustomerBolt-On)/Interface개발 등

▪EIM(EnterpriseIntelligenceManagement):사용자 및 역할 중심으로 효과적으로 통합,

관리 및 활용할 수 있도록 기업자원 관리체계 구축

전략적외주

▪BusinessProcessOutsourcing:고객사의 BPO타당성 분석을 통하여 대상 및

영역을 선정하고 Outsourcing방안을 수립,Outsourcing업체 평가,선정 등

▪ITOutsourcing:IT추진 및 운영방안 수립,ITValue정량화 및 관리방안 제시를 위

한 KGI(KeyGoalIndicator),KPI및 ITBSC개발 및 평가 서비스 제공

자료 :enture홈페이지 내용을 연구자가 일부 수정

경영컨설팅의 서비스 유형과 서비스 관점에 따라 분류하기도 하는데 서

비스 유형에 따라 분류하면 전문서비스,자문서비스,독립서비스,일시적인

서비스,상업적인 서비스가 있으며 서비스 관점에 따라서는 경영컨설팅서

비스,IT컨설팅서비스가 있다.전문서비스는 꾸준한 연구와 풍부한 경험을

바탕으로 문제의 원인을 진단하는 전문가적 서비스를 말하며 자문서비스

는 조언자로서의 역할을 강조하였고 독립서비스는 의뢰인과는 별개로 독

립적인 위치에서 실시하는 서비스를 말하며 일시적인 서비스는 지속적으

로 기업업무에 참여하지 않고 일시적으로 해당 영역에서 활동하는 것을

말하며 상업적인서비스는 컨설팅 비용이 소요되는 점을 강조하여 분류한
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것으로 위와 같이 서비스 유형에 따라 분류한 컨설팅은 다음 표<2-2>와

같다.

<표 2-2>서비스 유형에 따른 컨설팅 분류

유 형 내 용

전문서비스

꾸준한 연구와 풍부한 경험을 바탕으로 문제의 원인을 진단하고 그에 대한 적절한 해

결책을 찾음.따라서 여기에는 의뢰인의 이익을 보호하고 증진하고자 하는 전문가로서

의 윤리성이 필요함.

자문서비스

컨설팅은 어디까지나 조언을 하는 자문의 역할을 하기 때문에 이를 통해 나타나는 결

과에 대해 직접적인 책임이 없음.

즉,최종 의사결정자는 의뢰인으로서 그 책임 또한 의뢰인에게 있으며,컨설턴트의 책

임은 컨설팅 수행내용의 품질과 완전성으로 한정됨 또한 해결안 실행에 대한 책임도

역시 의뢰인에게 있음

독립서비스

컨설팅을 통해 얻어진 결과는 의뢰인과의 친분관계나 조직에 상관없이 독립적으로 제

시할 수 있어야 함.또한 의도적으로 특정 회사나 특정 제품을 이롭게 하거나 같은 의

뢰인으로부터 또 다른 프로젝트 수주하기 위해 편협적인 제안을 해서도 안됨 전문적인

컨설팅회사의 경우에는 이러한 위험이 거의 없으나 사내 컨설턴트의 경우에는 회사에

속해있는 만큼 그럴 가능성이 있음

일시적인

서비스

의뢰인 회사가 비록 자체적으로 컨설팅 전문인력을 보유하고 있더라도 업무를 접어 두

고 전적으로 참여하기 어려울 때는 전담하여 문제를 해결할 수 있는 외부 전문가를 활

용하는 경우가 있음.이 경우 컨설턴트는 의뢰인 회사에서 한시적으로 컨설팅업무를 수

행하며,업무가 완료되면 그 조직에서 떠나게 됨.

상업적인

서비스

컨설팅은 판매자와 구매자의 관계로 만나는 하나의 사업인 만큼,컨설팅 서비스를 제공

하면 그에 상응하는 대가를 받게됨.따라서 컨설팅 계약은 재무적으로 적정한 이익을

남길수 있도록 해야 함.

자료 :2008중소기업 컨설팅산업 백서

전기수(2009)는 컨설팅 수행형태에 따라 단기 종결형 경영컨설팅과 장기

지속형 경영컨설팅으로 분류하기도 하였다.단기 종결형 경영컨설팅은 기

업이 경상적인 경영활동 과정에서는 수행하지 않으나 기업이 필요로 하는

시점 또는 경영상의 특별한 목적,특정한 테마를 가진 것으로 프로젝트형

의 단위계약에 의한 경영컨설팅이다.

이 단기종결형 경영컨설팅은 당초에 목적한 컨설팅의 목적이 완료하였

거나 또는 목적달성이 불가능하다고 판단하는 경우 컨설팅 수행과 관련한

일체의 행위를 중지하고 공급자와 수요자와의 관계를 청산하는 형태로서
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일반적으로 1년 이내의 기간을 정하여 수행하는 경우가 많다.

장기지속형 경영컨설팅은 경영상의 특수한 목적을 가진 상태에서 컨설

팅이 진행되는 것이 아니라 일상적인 기업 경영의 전반에 걸쳐 필요한 자

문을 구하고 즉시에 필요한 컨설팅을 받기 위하여 자문 또는 고문 계약

형태의 장기 지속적인 컨설팅을 의미한다.

실무적으로 장기지속형 경영컨설팅은 컨설팅을 필요로 하는 기업의 수

요와 공급자인 컨설턴트가 상호 일치된 목적과 의도를 가진 경우에 장기

계약체결의 방식으로 이루어지는 경우가 많다.

장기 지속형 컨설팅은 단기 종결형 경영컨설팅에 의한 컨설팅이 진행된

이후에 그 결과에 만족한 수요자의 요청에 의해 이루어지기도 하며 일반

적으로 1년 이상의 기간에 걸쳐 수행한다.

한국경영컨설팅협회(2002)는 컨설팅산업실태조사에서 경영관리 및 혁신,

인사,조직 및 인적자원개발,재무 및 회계관리,생산관리,제품개발 및 마

케팅,품질인증 및 해외규격,R&D,기술검사,IT,기타 컨설팅으로 구분하

였다.

컨설팅의 유형을 혁신의 정도에 따라 분류하기도 하는데 혁신의 정도를

혁신의 깊이와 넓이로 구분하고 혁신의 깊이와 혁신의 넓이에 따라 혁신

의 넓이가 좁고 깊이는 높은 것은 부문혁신 경영컨설팅,혁신의 넓이가 광

대하고 깊이가 높은 것은 전사혁신 경영컨설팅,혁신의 깊이는 낮고 넓이

는 좁은 것은 부문개선 경영컨설팅,혁신의 넓이는 넓고 깊이는 낮은 것은

전사개선 경영컨설팅 등의 4가지 유형으로 구분하였다.(장영,1996)

혁신의 넓이

협 광

혁

신

의

깊

이

고
부문혁신 경영컨설팅

(NarrowInnovationConsulting)

전사혁신 경영컨설팅

(BroadInnovationConsulting)

저
부문개선 경영컨설팅

(NarrowImprovementConsulting)

전사개선 경영컨설팅

(BroadImprovementConsulting)

<그림2-3>컨설팅의 유형
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위와 같이 혁신의 넓이와 깊이에 따라 분류한 컨설팅이 유형에 대한 각각

의 주요 내용은 다음 <표 2-3>과 같다.

<표 2-3>혁신의 정도에 따른 컨설팅분류

유 형 특징

부문개선경영컨설팅
대상업무 영역이 좁아 특정분야나 기능에 한정되어 있으며 기존의 업

무수행 활동을 조금씩 개량시켜 나아가야 함.

전사개선경영컨설팅
대상업무 영역이 넓으며 특정분야나 기능에 한정되어 있지 않고 전사

혹은 여러 기능에 걸쳐 있는 업무를 대상으로 함

전사혁신경영컨설팅
대상업무 영역이 넓으며 특정분야나 기능에 한정되어 있지 않고 전사

혹은 여러 기능에 걸쳐 있는 업무를 대상으로 함

부문혁신경영컨설팅

대상 업무 영역이 좁아 특정분야나 기능에 한정되어 있으나 기존의 업

무수행과는 다르게 특정분야의 업무수행 활동에 근본적인 변화를 가져

오는 것을 목적으로 하며

경영컨설팅의 유형에 대하여 분류한 내용을 종합적으로 요약하여 정리하면

다음과 같다.

<표 2-4> 컨설팅 분류에 관한 주요 선행연구 요약

구분 분류내용 비고

범위 ▪종합경영컨설팅 :경영전체 ▪부문별 경영컨설팅 :생산,마케팅,재무 등
조영대

(2005)영역
▪기본 컨설팅 :비즈니스 방향 조정 및 조직화

▪부문활동 컨설팅 :생산,마케팅,구매,재무,노무

서비

스범

위

▪전략 컨설팅 :전략방향 제시 및 비전의 수립

▪비즈니스 운영 컨설팅 :비즈니스 프로세스의 개선

▪IT컨설팅 :IT전략 제시,의사결정 지원

▪전략적 외주 :아웃소싱 방향의 제시 및 핵심역량 집중

Entrue

Consulting

Partners

분야
▪경영관리 및 혁신,인사조직,인적자원개발,재무 및 회계관리,생산관리,제품

개발,마케팅,품질인증,해외규격,R&D,기술검사,IT,기타 컨설팅

한국경영기
술컨설틴트
협회

혁신

정도

▪부문혁신 경영컨설팅,전사혁신 경영컨설팅,부문개선 경영컨설팅,전사개선

경영컨설팅
장영(1996)

컨설

팅의

유형

▪서비스의 유형 :전문서비스,자문서비스,독립서비스,일시적인 서비스,

사업적인 서비스

▪서비스 관점 :경영컨설팅서비스,IT컨설팅서비스 전기수

(2009)
수행

형태

▪단기종결형 경영컨설팅 :특정 테마를 위한 컨설팅

▪장기지속형 경영컨설팅 :기업경영의 일반적 상황에 즉각 대처하기 위한 고문

계약 형식의 컨설팅
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제 2절 경영컨설팅 성과에 관한 이론적 배경

1.경영컨설팅 성과의 정의

경영컨설팅의 성과를 정의하는 것은 매우 어려운 일이다.경영컨설팅의

성과가 재무적인 결과로 나타나기도 하지만 비재무적인 결과로도 나타난

다.또한 컨설팅의 성과가 단기적으로 나타나는 경우도 있지만 장기적으로

나타나는 경우도 있기 때문에 성과를 측정하는 것 또한 매우 어려운 일이

라 할 수 있다.

경영컨설팅 성과에 대하여는 다양한 연구가 이루어져 있고 성과 측정방

법으로 객관적인 성과를 반영할 수 있는 거시적 지표(이익기여도,생산성

향상 등)와 미시적 지표(프로젝트 실행결과의 실제 활용정도 등)등이 있

으나 현실적으로 측정이 매우 어려워 프로젝트의 성과자료는 대부분이 주

관적 지표에 의존(장영,1996:101)하고 있는 것으로 알려져 있다.

결국 경영컨설팅의 성과는 경영컨설팅의 성과를 어떤 요인으로 측정하

였는지에 대한 선행연구를 통하여 알 수 있는바 경영컨설팅의 성과에 대

한 측정요소에 대한 선행연구에서는 위에서 언급한 장․단기적 요소,재

무․비재무적 요소 또는 거시적,미시적 지표 등 다양한 사례가 존재한다.

Kerzner(1984)는 프로젝트 실행성과에 대한 측정기준으로써 기간준수

(Adherencetoschedule),예산준수(Adherencetobudget),예측한 성과

달성(Fulfillmentofperformanceexpectation),최종 프로젝트에 대한 고객

의 만족과 활용도 등을 제시하고 있다.Weilletal(1989)은 정보시스템의

성과에 대한 평가를 사용자 만족,시스템의 성공,시스템의 유효성,시스템

이 제공하는 정보의 품질,시스템의 활용도 등의 요소를 이용하여 사후적

으로 실시하는 포괄적인 개념으로 주장하였다.또한 Pintoetal(1990)은

프로젝트 추진주체들은 조직의 내부고려 요인인 기간,예산 및 조직의 수

용능력과 더불어 외부 고려요인인 고객의 만족 등으로 분류하고 내․외부

요인을 모두 충족시켜야 프로젝트가 성공할 수 있다고 주장하고 있다.

이국희(1992)는 능률향상 및 기업효과의 예를 성과로 들면서 기업의 정
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보화로 인한 기업의 능률성 향상의 주요 예로서는 인적자원 대체를 통한

비용의 감소,업무처리의 생산성 증가를 통한 원가절감,재고량 감소를 통

한 재고비용 감소,자산 활용도 개선을 통한 이익의 증가를 들고 있으며

기업 효과의 예로서는 새로운 제품 및 서비스개발,신시장 개척,신공법

및 신사업방식 창출 등을 들고 있다.

한편 Mcdougalletal(1994)은 재무적 성과요인이라는 전통적 방식으로

성과를 측정하였는데 매출액 성장률,자산증가율 등 성장성과 수익성 성과

지표를 활용하고 3년간 매출성장,고용증가 및 경쟁사와의 매출증가 비교

등의 4가지로 구성된 성장관점,총수익과 이윤관점,경쟁사와의 이윤성장

비교관점 등을 제시하고 있다.

장영(1996)은 컨설팅 성과측정 요인으로 효율성과 효과성으로 구분하고

컨설팅 요소 관점에서 컨설턴트의 역할연구와 컨설팅 수행과정에 대한 연

구를 상호 보완하여 컨설턴트측 특성변수와 컨설팅 수행 특성 변수 및 수

진기업측 특성변수로 구분하여 연구하였다.컨설팅 성과 측정변수로 효율

성은 기간내 준수,예산내 수행여부로 보았고 효과성으로는 목표달성 여

부,프로젝트 결과의 활용여부,고객의 수행결과에 대한 성공여부 만족도

등을 제시하고 있다.Remenyietal(2000)은 Pintoetal(1990)과 유사하게

시간(일정),예산(비용),품질(성과)등 3가지 요인을 성과로 제시하고 있

다.

한편 컨설팅의 성과 요소로 컨설팅 수진전 기대했던 목표의 달성,수진

기업 즉,고객의 만족,납기의 준수,실질적이고 구체적인 실행 권고,측정

가능한 재무성과 달성,예산 범위내의 수행,참여기간 동안 지속적이고 정

기적인 업데이트,사후적인 추가 지원 제공 등을 언급하는 선행연구도 있

다.(Simon& Kumar2001:2)

Mcmullanetal(2001)은 미국의 중소기업청이 지원하고 있는 중소기업

개발센터(SBDC)와 대학의 SBI등에서 지원하는 컨설팅프로그램에 대하여

성과 평가요소로 고객만족,컨설팅프로그램 명성,전반적인 컨설팅 효과

및 기업성과 등을 성과요소로 들고 있다. 상기와 같은 연구를 종합해 성

과측정요인에 관한 선행연구를 요약해보면 <표2-10>와 같다.
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위와 같은 선행연구를 종합해 볼 때 컨설팅에 대한 성과를 측정함에 있

어 장기적인 효과로 측정하기에는 컨설팅 이외의 외생변수,즉,자금차입,

거래선 변경 등 다양한 경영환경변화 등을 통제할 수 없다는 단점을 감안

하면 컨설팅 수진후 즉시 실시하는 컨설팅 고객만족은 컨설팅 성과를 측

정함에 있어 매우 중요한 요소임을 알 수 있다.

컨설팅 만족도를 측정함에 있어 대부분의 연구에서 고객의 기대수준에

어느 정도 만족하였는지와 재수진 여부를 통하여 만족도를 측정하고 있다.

<표2-5> 컨설팅성과 측정요인 주요 선행연구 요약

번호 연구자 컨설팅성과 측정요인

1 Kerzner(1984)
①기간준수 ②예산준수 ③예측한 성과달성 ④최종프로젝트에 대한 고객의

만족과 활용도

2 Weilletal(1989)
①사용자 만족 ②시스템의 성공 ③시스템의 유효성 ④시스템이 제공하는

정보의 품질 ⑤시스템의 활용도

3 Pintoetal(1990) ①기간,예산 및 조직의 수용능력 ②고객의 만족

4 이국희(1992)
①비용감소 ②원가절감 ③재고비용 감소 ④이익증가 ⑤신제품 개발 ⑥서

비스개발 ⑦신시장 개척 ⑧신공법 및 사업방식 창출

5
Mcdougall et

al(1994)
①매출액 성장률 ②자산증가율 ③고용증가 ④경쟁사와의 매출증가 비교

6 장영(1996)

①기간준수 ②예산내 수행여부 ③문제해결 정도 ④프로젝트 목표달성 정

도 ⑤프로젝트의 실제 사용정도 ⑥기업이익에의 기여정도 ⑦의사결정 능

력 또는 업무수행 능력 향상 정도 ⑧유사프로젝트 해결능력 보유 ⑨전반

적인 수행결과의 성공여부

7 Remenyietal(2000)①시간(일정)②예산(비용)③품질(성과)

8
Simon &

Kumar(2001)

①당초의 목표달성 ②의뢰고객의 만족 ③납기 기간의 준수 ④실질적인 이

행권고 ⑤측정가능한 재무성과 달성 ⑥예산내 수행 ⑦참여기간 동안의 정

기적인 업데이트 ⑧사후지원 제공

9
McMullan et

al(2001)
①고객만족 ②프로그램 명성 ③전반적인 컨설팅 효과 ④기업성과

자료 :곽홍주(2009),자료 일부 정리

2.경영컨설팅 성과 영향요인에 관한 연구

컨설팅 성과에 영향을 주는 요인에 대한 선행연구는 크게 컨설팅 수진기업 측

면과 컨설팅역량 측면(컨설턴트 측면 및 컨설팅 측면)으로 구분해 볼 수 있다.
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1)수진기업 측면

컨설팅성과를 높이기 위해서는 클라이언트,즉 수진기업에서 적극적인

참여가 있어야 한다는 것은 정설이다.일반적으로 클라이언트의 참여특성

을 최고경영층 지원과 사내 컨설팅 추진조직의 업무능력 및 열의 등으로

보고 있다.또한 수진기업 자체적으로 문제점을 인식하고 있느냐도 중요한

특성으로 보기도 한다.

Tiller(1961)는 사례연구를 통하여 컨설팅의 성패는 최고 경영층에 달려

있으며 최고 경영층의 컨설팅에 대한 인식정도가 중요한 변수임을 주장하

였다.이외에도 ZeiraandAvedisian(1989),Kreklow(2006)등이 최고경영

층의 컨설팅에 대한 인식이 컨설팅 성과에 중요한 변수중 하나임을 연구

하였다.Beeretal(1991),Bantel(1989),Pierceetal(1977)등은 컨설팅 추

진 구성원의 업무능력,창의성 및 혁신능력,적극적인 참여 등을 컨설팅

성공의 요소로 제시하고 있어 최고경영층 뿐만 아니라 컨설팅 참여조직의

참여정도가 성과의 중요변수라 할수 있다.

한편 Larsonetal(1989)은 프로젝트 실행의 성공요인으로 최고 경영층

의 지원이 중요하고 최고경영층의 지원은 컨설팅 초기 계획수립 단계에

많은 영향을 미친다고 하였으며 Pintoetal(1990)은 추진조직 팀 구성원

들의 교육과 훈련,전문지식과 경험 등이 프로젝트의 성공에 중요한 영향을

미친다고 보아 컨설팅 전담조직 뿐만 아니라 전담조직의 역량도 중요한 변

수임을 알수 있다.Shapiro(1993)는 최고경영층이 아닌 컨설팅 추진조직의

리더의 헌신적인 정도가 컨설팅 성과에 영향을 미친다고 하였으며

Cohen(1992)은 경영컨설팅에 대한 최고 경영층의 지원과 관심이 컨설팅

수행시 필요한 소요자원의 확보에 많은 영향을 미치고 컨설팅 참여 조직

구성원들의 참여도 및 혁신내용 수용 등에 있어서도 지대한 영향을 미친

다고 하였다.

컨설팅 성과에 영향을 미치는 요인으로 계약 이전의 단계에 대한 중요성

에 대하여 연구한 사례도 많이 있다.대표적인 연구로 Schein,Lundberg,
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McLachlin,Adamson등이 있는데 주요 내용을 보면 다음과 같다.

Schein은 컨설팅 계약에서 성공하려면 고객 스스로 컨설턴트를 도울 수

있도록 되어야만 컨설팅이 성공할 수 있기 때문에 컨설팅의 수행과정 못

지 않게 계약 이전의 과정도 중요하다고 보았다.(Schein1990:57-64)또한

Lundberg는 컨설팅 사례연구를 통해 컨설턴트와 수진기업 양측은 사전에

컨설팅 성과를 위한 조건을 가지고 만나게 되고 문제 인식,검토,분석․

개선안 도출 등의 컨설팅 절차를 거치면서 수진기업은 컨설팅 결과가 기

업의 성과와 연결될 수 있을 정도로 의미가 있다고 생각하여 수용할 때

컨설팅 결과에 만족한다고 하였다.(Lundberg1997:193-201)

McLachlin또한 수진기업의 입장에서 보면 컨설팅 컨택과정의 사전적

목표로써 첫째 고객의 성과향상,둘째 고객의 능력향상,셋째 조직문화 변

화 등 세가지를 들고 있다.이들 3가지 요소중 고객의 능력향상과 문화적

변화는 컨설팅 이전에 고객이 어떤 입장과 수준을 갖추고 있느냐에 따라

변화 가능한 요소라고 하였다(McLachlin2000:40-48)

컨설팅 시작전의 사전단계 모델이 중요하다고 한 Adamson은 컨설팅 신

청기업의 요구와 유형을 파악하는 확인과정인 사전단계가 컨설팅의 결과

를 좌우하므로 이를 사전단계 모델이라고 부르며 컨설팅 시작전에 컨설턴

트와 고객 양측은 컨설턴트의 전문성,숙련도,고객의 신뢰감 형성,고객의

니즈와 정보제공의 책임,기타 컨설턴트 측의 계획 등에 대하여 서로 평가

하게 된다고 하였다.이러한 평가항목 중에서 고객의 신뢰감 형성,정보에

대한 니즈,정보제공 책임은 고객의 능력과 니즈에 따라 달리 평가될 수

있는데 예를 들면 고객은 자신의 과제가 무엇이며 필요한 정보가 무엇인

지 사전에 알고 있어야 신뢰감을 느낄수 있고 컨설팅 현장에 적극적으로

참여할 수 있게 된다고 하였다.(Adamson,2000:17-26)

Cameron과 Meyer(1998)는 ERP구축과 관련된 프로젝트에서 프로젝트

성공요인으로 프로젝트에 대한 명확한 목적 및 일정,프로젝트 범위,프로

젝트에 대한 자원지원 및 우수한 인력확보,프로젝트 참여 조직 및 관리,

참여조직간 원활한 의사소통,지속적인 교육훈련 등을 제시하고 있다. 컨

설팅 성과에 미치는 수진기업 측면 요인으로 수진기업의 능력과 니즈가
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중요하며 클라이언트에 대한 세가지 상담의 유형으로써 적시적 유형,협력

적 유형 및 비지시적 유형 등으로 분류하고 어떤 유형이든지 고객의 정확

한 문제정의,정보요구 등 정보관련 능력이 필요하다고 지적하면서 비지시

적 상담을 위해서는 고객이 상당한 수준의 컨설팅에 대한 니즈와 능력을

갖출 필요성이 있다고 주장하고 있다(FraserIeanne1998:65)

영국의 CharteredManagementInstitute(2006)는 중소기업은 컨설팅 계

약 체결을 착수하기 위하여 컨설턴트에게 접촉하기 전에 자문해야할 5가

지 사항을 제시하고 있다.첫째 고객의 업무 전반에 대한 충분한 검토 허

용 여부,둘째 문제의 소지가 있는 부분에 대한 신중하고 정확한 정의 여

부,셋째 중소기업이 컨설턴트가 수행하기를 원하는 내용의 인지여부,넷

째,올바른 컨설턴트를 선택하기 위한 신중성 보유 여부,다섯째 개선 및

해결안에 대한 진행도 측정 허용 여부 등을 제시하고 있다.

이상의 요소를 달성하기 위한 실행방안으로 첫째,컨설팅 수행 초기부터

최고 경영층이 컨설팅업무에 개입하도록 하여 컨설턴트 선정절차에 대한

정보를 제공하고 컨설턴트 이용에 대한 최고경영층의 승인을 받을 수 있

도록 한다.둘째 컨설팅 회사의 상근 컨설턴트 인원과 업무의 범위를 인식

하고 컨설팅사의 정확한 서비스 범위를 확정한다.셋째 컨설턴트로 부터

추천에 의한 것보다 컨설턴트의 과거 업적과 경력에 대한 기록을 구축하

는 데 이전의 고객으로부터 확보한 자료를 바탕으로 가능한 컨설턴트에

대한 예상리스트를 작성한다.넷째 컨설팅 과업의 진행도에 관한 정기적인

보고서를 요구하여 계약서에 의해 합의된 목적과 실제 진행상황을 비교한

다.다섯째 컨설팅효과성을 평가한다.제안된 새로운 개발내용과 절차 등

이 실행되고 적절하게 적용되는지 그들이 예전의 방식과 개념에 의해 잠

자고 있는지를 확인하며 실행과정에 있어 발생하는 특별한 문제에 대하여

담당 스태프와 의논하고 결과가 성취되는 지 확인하고 그리고 정기적으로

프로젝트의 완성 후에도 적당한 주기로 컨설턴트의 사후관리 방문을 요구

한다.박문규 외(2002)는 기존의 문헌에서 ERP시스템 구축단계별 완성도

가 ERP구축성과에 미치는 영향도를 도출하였다.즉,구축단계를 사전 준

비단계,프로젝트 수행단계,정착단계,완성단계 등 4단계로 구분한 후 사
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전단계에서의 주요 성공요인으로 적절한 팀원구성 및 업무 할당,프로젝트

의 목표,일정 및 예산,최고경영자 지원,프로젝트 관리,효율적인 의사소

통,훈련 및 교육,컨설턴트역할,기존시스템과의 조화 등 9가지를 성공요

인으로 제시하였다.(곽홍주,2009:30-34)

이상과 같이 살펴본 연구에서 컨설팅 성과에 영향을 미치는 요인으로

컨설턴트의 역량과 컨설팅 수행측면에서도 살펴봐야 하겠지만 우선 컨설

팅프로젝트에 참여하는 클라이언트 측면,즉 수진기업 측면에서 수진기업

의 참여수준이 컨설팅 성과에 지대한 영향을 미친다는 것을 알았다.

특히 수진기업 측면에서 컨설팅 성과영향요인을 보면 컨설팅 계약을 맺

기전 사전단계에서 컨설팅의 성과 영향요인으로 고객 스스로 컨설팅 문제

를 정의하고 있는지,최고경영층이 컨설팅에 참여할 의사가 있는지,고객

사가 컨설팅 전담조직을 두고 있는지,컨설팅사의 컨설팅범위와 역량에 대

한 지식을 보유하고 있는지,고객사 스스로 컨설팅 참여역량을 보유하고

있는지 등이며 컨설팅 진행단계에서는 컨설팅 진행상황에 대한 점검에 적

극적으로 참여하는 지,정착단계 및 완성단계 등에서 효율적으로 의사소통

이 이루어지는지 등이라 할수 있으나 컨설팅 참여수준은 선행연구를 볼때

크게 3가지로 구분해 볼 수 있다.

첫째는 컨설팅 수진전에 수진기업이 자사의 문제점을 정확히 알고 있었

는지이다.CharteredManagementInstitute,Fraser(1998)등은 고객사의

문제를 자체적으로 정의하고 있는지를 성과의 중요한 요소로 보고있다.

둘째는 최고 경영진을 포함하여 경영진이 컨설팅에 적극적으로 참여하고

있는지이다.Tilles(1961),Larson,Gobeli(1989),Cohen(1992)등이 많은 선

행 연구자들이 수진기업 경영진의 컨설팅 참여도가 성과에 중요한 요인으

로 보고 있다.셋째는 컨설팅 기간동안 컨설턴트와 함께 전담직원을 통해

컨설팅 참여조직을 두고 운영 했는지 여부라고 라고 할 수 있다.Pierce,

Delbecq(1977),Pinto,Prescott(1990)등의 연구자가 별도의 참여조직이 컨

설팅에 참여하였는 지를 성과의 중요한 요인중 하나로 보았다.

위와 같은 컨설팅 수진기업 측면에서 컨설팅성과 영향요인을 요약해

보면 다음<표 2-6>과 같다.
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<표2-6>컨설팅성과 영향 요인(수진기업측면)주요 선행연구 요약

번호 주요연구자 컨설팅성과 영향 요인 요약

1

Chartered

Managemen

tInstitute

①업무전반에대한 충분한검토 허용여부 ②문제의 소지가있는 부분에 대한 신중한

정의 여부 ③중소기업이 컨설턴트가 수행하기를 원하는 내용의 인지여부④올바른 컨설

턴트를선택하기위한신중함행사여부⑤해결책에대한진행도측정허용여부

2 Tilles(1961)
컨설팅의 성패를 좌우하는 것은 최고 경영층이며 최고경영층이 컨설턴트나 컨설팅

을 어떻게 인식하고 있느냐가 중요한 변수임을 사례 연구를 통해 알아냄.

3
Pierce,

Delbecq(1977)

추진조직의 업무능력은 조직 구성원들이 교육,훈련을 통하여 축적할 수 lT는 전문

적 지식이나 경험을 의미 이러한 업무능력이 심화 될수록 해당 조직에 보다 풍부

하 경험과 자기혁신,현 상황에서의 개선의욕 등을 초래함

4
Bantel,

Jackson(1989)

창의성이나 혁신은 현실적인 경험과 아이디어가 뒷받침 되어야 가능하며 이엔 다

양한 기능부서의 경험이 있는 사람이 유리하고 이러한 경험은 그 사람의 문제인지

방식,문제해결 과정에 커다란 영향을 미침

5
Larson,

Gobeli(1989)

프로젝트의 실행 성공요인으로서 최고 경영층의 지원이 중요하고 프로젝트 진행과정을

고려할때초기계획수립단계에더큰영향을미침

6
Pinto,

Prescott(1990)

추진조직의팀구성원들의교육과훈련,전문지식과경험등이프로젝트의성공에중요한

영향을미친다고실증

7

Beer,

Eisenstat&

Spector(1991)

기존프로그램의나열식조직변화시도는조직구성원들의회의와냉소적인태도를불러일으

켜현실감각을잃게하므로조직혁신의효과적인수행을위해선조직구성원들의참여강조

8 Cohen(1992)
경영컨설팅에 대한 최고경영층의 지원 및 관심정도가 컨설팅 수행시 필요한 소요자

원의 확보,조직 구성원들의 컨설팅 참여도 및 혁신 내용 수용등에 큰 영향을 미침

9
Shapiro et

al(1993)
추진 조직 리더의 헌신정도가 프로젝트의 성과에 영향을 미침

10
Lundberg

(1997)

컨설팅 유형으로 의사 vs환자,공급자 vs도우미,도우미 vs동료 등 유형으로 분

류 ① 컨설팅 결과에 대한 고객의 진심어린 수용 여부 ②컨설팅의 핵심을 미래에

대한 불확실성 축소에 조정

11 Fraser(1998)

상담유형으로서 협력적 유형 및 비지시적 유형을 제시함

① 고객의 문제 정의 ②정보 요구 등 정보관련 능력 ③비지시적 상담을 위한 고객

의 컨설팅에 대한 니즈와 능력 구비

12
Cameronet

al(1998)

ERP구축의 신속성을 강조하면서 그 성공요인으로서 프로젝트 계획,정의된 목적

및 일정,자원지원 및 우수한 인력확보,조직 및 관리,정확히 정의된 범위,소프트

웨어 개선의 최소화,성공에 대한 격려,빈번한 의사소통,프로젝트 팀에 대한 권

한부여,적시 교육훈련 등을 제시

13
McLachlin(2

000)

컨설팅 이전에 고객과 컨설턴트간의 사전 조율로 변화가 가능한 요인과 불가한 요

인으로 구분 ①변화 가능요인 :고객능력 향상,조직문화 변화 ②사전 변화 불가

요인 :고객의 성과 향상

14
Adamson(20

00)

중소기업의 요구와 유형을 파악하는 사전단계 모델 제시 ①컨설턴트의 전문성,숙

련도 ② 고객의 신뢰감 형성 ③ 고객측의 정보니즈와 정보제공 책임 ④기타 컨설

턴트 측의 계획 등 평가

자료 :장영(1996)수정보완
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2)컨설팅 수행역량 측면

경영컨설팅에서 수진기업의 최고경영자 또는 컨설팅 지원조직보다도 가

장 직접적으로 참여하면서 중요한 역할을 하는 사람은 컨설턴트라 할 수

있다.그 만큼 컨설팅 수행성과를 높이기 위해서는 컨설턴트의 수행역량이

중요하다고 할 수 있다.수행성과를 높이기 위한 컨설팅 수행역량은 크게

컨설턴트 행위측면과 컨설팅 내용측면으로 구분할 수 있다.먼저 컨설턴트

행위측면에 대한 선행연구를 보면 컨설턴트에게 요구되는 행위적인 역량

(Behavioralcompetence)에 초점을 둔 연구로서 능력모형(Competence

model)에 그 토대를 두고 있다.영국 컨설턴트협회(2002)는 컨설턴트의 행

위적인 측면에서의 성과요인을 가치와 윤리 및 전문가 정신,관찰 및 분

석,개념화 및 문제해결능력,복잡성,변화 및 다양성,의사소통과 프리젠

테이션,책임과 의무,영향력행사,집중과 시간관리,자가평가 등 9가지를

들고 있다. Simon과 Kumar(2001)이 주장한 컨설턴트의 7가지 성과요소

에 대한 실증분석을 한 결과 첫째,컨설팅 진행상황 보고,컨설턴트의 정

보제공 및 컨설턴트의 잠재적인 난관에 관한 설명 등 컨설턴트와 고객의

의사소통이며 둘째는 컨설턴트의 적정한 기대치 설정에 도움을 제공한다

든지,사업 범위내 컨설팅 노력 산출물의 이점에 대한 홍보,컨설턴트의

프로젝트의 특별한 목적에 대한 추진 등 고객과의 협조 및 상호 개입 셋

째,컨설턴트 자신의 비즈니스에 대한 학습 또는 지식의 보유 등 기술적

지식요인이라고 주장하였다(Walker,2004)

다음은 컨설팅 내용측면에서의 영향요인에 대한 선행연구이다.컨설팅

내용측면에서의 영향요소에 대한 연구는 컨설팅을 효과적으로 수행하는

데 영향을 주는 요소들을 제시하고자 하는 분야이다.한편 경영컨설팅을

전문서비스 영역(professionalservices)관점에서 전문서비스 기관들이 마

케팅 활동을 어떻게 해야 효과적일 수 있는 지에 대한 연구 등이 있다.

ZeiraandAvedisian(1989)는 컨설팅 성과를 진단하는데 3가지 중요한 변

수가 있다고 하였는데 즉,컨설팅을 받는 클라이언트 측의 특성과 컨설팅
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을 수행하는 컨설턴트측 특성,그리고 조직을 둘러싼 환경적 특성으로 구

분하여 보았으며 클라이언트측 특성으로는 최고경영층의 헌신,추진담당자

의 능력,현재의 조직문화,유연한 조직구조,조직원들의 변화수용태도 등

으로 보았으며 컨설턴트 측 특성으로 가치기준,추구목표와 달성수단,변

화방법론,컨설턴트의 경험,지식,교육 등을 포함하는 전문능력이 있으며

이러한 특성들은 클라이언트측과 조화될 수 있어야 성공 가능성이 높다고

하였으며 환경적 특성으로는 외부 이해관계자의 현 조직에 대한 불만정도,

외부 이해관계자의 현 조직에 대한 잠재능력에 대한 불만정도,내부 이해

관계자들의 외부환경에 대한 공동인식,외부환경 인식에 대한 컨설팅팀과

최고경영층간의 공감정도 등으로 혁신의 주요목적이 회부환경에 대한 조

직의 적합능력을 키워주기 위함이라면 위에 제시된 환경적 특성,회부관계

자의 요구사항,과 조직내부 구성원들의 노력이 일치할 때 혁신의 성공가

능성이 높을 것이라고 주장했다.정리하면 클라이언트와 컨설턴트의 조직

을 둘러싸고 있는 환경적 특성에 근거한 성과요인으로 최고경영층의 헌신,

능력 있는 추진 담당자,조직의 유연성,변화수용 태도,가치기준의 유사

성,목표의 일치성,변화방법론의 적합성,컨설턴트의 전문능력,외부이해

관계자의 불만정도 등 10가지 성과 요소를 들고 있다.또한 Cohen(1992)

과 Fleming(1989)는 목표와 기간 등에 있어 고객과 컨설턴트간 상호 일치

된 기대사항과 적절한 컨설팅방법론 또는 모형 채택 등이 성과 요소이고,

Tilles(1961)과 Shapiroetal(1993)은 컨설팅 수진시 수진기업의 현업 참

여와 고객과 컨설턴트간 양측의 공감대 형성 등 주인의식과 책임감을 제

시하고 있다.Simon과 Kumar(2001)는 컨설팅을 수행하는 측면에서 본 컨

설턴트 능력과 의뢰기업 입장에서 보는 컨설팅 성과는 중요한 관계가 있

고 상호작용한다고 보았으며,의뢰기업 입장에서 전략적 컨설팅 능력은 컨

설팅에 대한 성과 요소로써 기업과 컨설턴트 간의 의사소통,의뢰기업의

협조 참여,광범위한 스킬,기술적 지식,문제의 정의,성실과 정직,의뢰기

업의 수용과 이해능력,합리적 기대 및 그에 대한 만족 등을 언급하고 있

다.

Walker(2004)는 컨설팅 성과 요소로 컨설턴트가 어떤 노력을 해야 하는
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것인가와 의뢰기업의 경영층이 변화에 저항하는 경향을 어떻게 제거 또는

극복 하는 노력을 하는가에 대하여 연구하였다.일반적으로 연구되는 컨설

팅 지식 및 능력이 컨설팅 성공요소로 연구되는데 반해 Walker는 실제 컨

설팅 상황에서 발생하는 의뢰기업 경영층의 다양한 변화의 수용 또는 변

화에 대한 저항을 어떻게 극복하느냐가 컨설팅 성과요소로 중요하다는 것

을 검증하였다(WalkerJames2004:2)

컨설턴트 능력에 대한 요소와 변화에의 저항요소인 컨설턴트 역할인식,

결과에 대한 책임을 포함하는 변화의 주도,핵심 사업 이슈를 포함한 필요

성의 공유,성공에 대한 비전의 제시,필요한 자원을 적극적으로 제공하는

경영자의 의지,과정에 대한 점검,결과에 대한 마무리,시스템과 구조 변

화의 정착,명확한 문제의 정의,명확한 단계로 문제해결,성과 달성에 대

한 장애물 제거 등이 컨설팅 성공에 주요 요소라고 주장하였다.(Simon

AlanandKumarVanya2001:362)즉,컨설턴트 능력에 대한 요소 뿐만아

니라 이러한 경영요소가 컨설팅 만족에 상당히 중요하게 작용하며,이 두

요소는 상호 독립적이지 않다는 것이다.컨설턴트 요소와 의뢰기업의 경영

에 대한 요소는 동적인 상호관계를 유지하며,컨설팅 과정에서도 두 요소

는 상호작용을 한다고 주장하고 있다.

Kreklow(2006)은 성과요인을 수진기업 측면과 컨설팅역량 측면 두가지

요소가 동시에 중요성을 가지고 있는 것으로 보았는데 컨설팅을 수행하면

서 발견한 5가지 성과 요인을 다음과 같이 들고 있다.첫째,최고경영층의

적극적인 리더십과 지원이다.즉,의뢰기업 조직의 최고 경영층으로부터

활기차고 꾸준한 지원이 없이는 컨설팅의 최적의 성과를 거두기는 어렵기

때문에 컨설팅에 참여하는 간부나 경영진을 포함한 조직의 리더들은 성과

의 척도가 관리자,종업원 및 외부 이해관계자들에게 어떻게 사용돼 이익

을 가져다 줄 것인가에 대한 비전을 구축하고 의사소통을 할 필요성이 있

다는 것이다.둘째,소수의 조직 내부의 헌신적인 지지자들이다.최고 경영

층은 내부의 소수 우호 세력들로부터 성과관리가 구축이 될 수 있도록 하

기 위하여 지원이 필요하다.지지세력들은 성과관리를 수행하기 위하여 헌

신적이며 성과관리가 성공할 수 있도록 자신의 시간,능력 및 자원을 자발
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적으로 활용하려고 한다.즉,이렇게 함으로써 냉소,의구심에 기인한 비판

에 대하여 연구활동,회합의 구성,프로젝트에 대한 요원배치,사실에 입각

한 주장을 개발할 시간을 찾으려고 한다.셋째,외부의 전문가에 의한 접

근이다.외부의 성과관리에 대한 경험 있는 전문가를 활용함으로써 성과관

리시스템을 구축하는데 대한 함정과 잘못된 방향 설정을 회피할 수 있으며

시스템을 구축하는데 도움을 받고 외부인들이 경험한 바를 학습하며,그다

지 흔하지 않은 문제점들을 피할 수 있다.넷째,충분한 내부직원에 대한

훈련이다.성과관리를 실행하는데 있어 현재의 직원 또는 특별히 프로젝트

팀에 배속된 사람들이 가지고 있지 않거나 오랜 기간 동안 사용하지 않았

던 기법을 요구하게 된다.철저한 훈련프로그램을 통하여 이해를 성취하고

저항을 극복하는 것이 효과적인 방법이다.다섯째,충분한 자원이다.인력,

전문가,기술,자본은 척도를 개발하고 데이터 수집 및 보관,분석이행,보

고서완성 등에 필요하다.성과관리시스템을 기획하고 하위개념의 활동에서

자원을 상향이동하거나 추가자원을 공급함으로써 적정한 자원을 배분하는

것은 성공적인 성과관리혁신에 있어서 필수적이다.

Visscher(2006)과 김광용 외(2008)은 컨설팅성과를 향상시키기 위한 컨

설팅 내용측면에서 컨설팅문제파악 및 진단,대안제시에 중점을 두고 설명

하기도 하였다.김광훈(2001)은 경영컨설팅서비스 품질을 결정하는 성과요

소로써 도덕성,신뢰성,반응성,확신성,공감성,의뢰고객 참여유도,의사

소통 및 컨설팅사의 명성 등 8가지 요인을 제시하고 있다.이상과 같이 컨

설팅의 성과 영향요인과 관련하여 컨설턴트의 행위측면과 컨설팅 내용측

면으로 구분하여 선행연구를 요약하면 <표 2-7>과 같다.

선행연구들을 종합해 보면 컨설팅 성과에 미치는 컨설팅 역량의 주요

요소는 컨설턴트의 수행자세 및 컨설팅 내용 측면이 강조되고 있음을 알

수 있다.

컨설턴트의 수행자는 성실하게 수행하였고 수행과정이 양측의 협조하에

계획된 절차에 적합하게 적절하게 이루어 졌는지,고객의 요청사항에 대하

여 적시 대응하고 있는지 등이 중요한 요소로 다루어져 있으며 컨설팅 내

용측면에서는 컨설턴트가 고객의 문제점을 정확하게 파악해내고 문제점
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해결방안 및 개선안을 구체적이고 실행할 수 있도록 제시되었는지가 중요

한 요소임을 알 수 있다.

<표2-7>컨설팅성과 영향요인(컨설턴트 및 컨설팅내용측면)주요 선행연구 요약

구분 연구자 성과영향요인

행위

측면

영국컨설팅협회

(2002)

①가치,윤리 및 전문가 주의 ②관찰 및 분서 ③ 의무감,책임감 및 의사소통

④복잡성,변화 및 다양성 ⑤의사소통과 프리젠테이션 ⑥책임과 의무

⑦영향력 행사 ⑧집중과 시간관리 ⑨ 자기평가

J a m e s

walker(2004)
①의사소통 ②고객과의 협조 ③기술적 지식 요인

컨설

팅내

용측

면

Tilles(1961)
①정확한 목표설정 ② 변화수용태도,공감대 형성 ③ 현업참여 ④주기적인 평

가 ⑤컨설팅에 대한 인식

Zeira and

Avedisian(1989)

①최고 경영층의 헌신 ②능력있는 추진담당자 ③우호적인 조직문화 ④유연한

조직구조 ⑤변화수용태도 ⑥가치기준과 유연성 ⑦ 목표의 일치성 ⑧변화방법

론의 적합성 ⑨컨설턴트의 전문능력   외부 이해 관계자의 불만정도 등

Flemming(1989)
①적절한 변화방법론 ②양측의 상호신뢰 ③추진 전담자의 능력 ④상호 일치된

기대사항(목표,기간 등)⑤조직문화와 가치의 유사성

Cohen(1992) ①정확한 문제 정의 ②적절한 모형 채택 ③ 상호 일치된 기대사항

Shapiro et

al(1993)

①적절한 변화 방법론,기법채택 ② 양측의 주인의식,책임감 ③즉각적인 실현

④ 현업참여

김광훈(2001) ①도덕성 ②신뢰성③반응성④확신성⑤공감성⑥참여유도⑦의사소통⑧명성

visscher(2006) ①문제파악 ②문제진단 ③대안제시 ④실행 ⑤평가

김광용외(2006)①문제진단 ②대안제시 ③일정관리 ④관계관리 ⑤정보수집

Simon and

Kumar(2001)

①고객과 컨설턴트간 의사소통 ②의뢰기업의 협조참여 신뢰성 ③광범위한 스

킬 ④기술적 지식 ⑤문제의 정의 ⑥성실과 정직 ⑦의뢰기업의 수용,이해능력

⑧마케팅 ⑨합리적 기대효과의 정리

J a m e s

Walker(2004)

①컨설턴트 역할인식 ②결과에 대한 책임을 포함한 변화의 주도 ③광범위한

스킬 ④성공에 대한 비전의 제시 ⑤필요한 자원을 적극적으로 제공하는 경영

자 의지 ⑥과정에 대한 점검 ⑦ 결과에 대한 정리 ⑧시스템과 구조변화의 정

착 ⑨명확한 문제의 정의   명확한 단계로 문제해결   성과달성에 대한 장애

물 제거

Kreklow(2006)
①최고 경영층의 적극적인 리더십과 협조 ②소수 정예화된 조직 내부의 헌신적

인 옹호자들 ③외부의 성공한 전문가에 대한 접근 ④적정한 틈새 기회 모색

자료 :곽홍주(2009),자료 일부 정리
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3.경영컨설팅의 성과제고에 관한 연구

경영컨설팅 성과에 미치는 영향요인들과 성과 측정요인들을 종합하여

경영컨설팅 성과를 제고하기 위한 방안으로서 선행 연구를 보면 다음과

같다.전기수(2009)에 의하면 경영컨설팅의 경우 컨설턴트에 의해 기업이

당면한 문제를 정확하게 진단하고 이에 대응하는 적절한 개선방안을 도출

하는 것이 성과품질이고 언제든지 컨설턴트와 상담이 가능하다든지 풍부

한 전문지식과 경험으로 고객이 신뢰하는 것,친절하고 상세히 설명하는

자세 등 과정품질이라고 보았다.따라서 경영컨설팅의 서비스품질을 측정

함에 있어서도 성과변수와 과정변수를 모두 고려하여 평가되는 것이 타당

한 것이며 그러한 관점에서 서비스 품질요인에서 성과측면의 만족도와 과

정측면의 만족도가 모두 감안된 KS-SQ1모형(2005,이유재)을 기본으로

하여 경영컨설팅의 서비스품질 측정에 관한 연구를 하였다.그의 연구에

의하면 기업은 부족한 자원능력의 보완을 위하여 경영컨설팅을 활용하고

있다고 보았으며 이유재(2005)의 KS-SQ1모형에 의한 성과측면의 만족도

와 과정측면의 만족도로 구분하고 이러한 서비스품질요인은 기업의 물적

자원 및 인적능력에 직접 또는 간접적으로 영향을 끼친다고 주장했다.

김상훈(2009)의 연구는 자영업자를 대상으로 한 자영업컨설팅이라는 특화

된 영역을 다루고 있으며 경영컨설팅 성과연구를 기반으로 하되 자영 창업자

의 성공요인을 도출하고 있다.그의 연구에 따르면 김익성(2008),곽홍주

(2008)의 성과모형에서 자영업 컨설팅에 적합한 변인을 채택하여 적용하였다.

독립변수로는 곽홍주의 연구모형에서 제시되고 있는 수요자(기업)와 공

급자(컨설팅사)의 변인을 채택하였다.자영업컨설팅의 실제 수행체계는 수

요자인 자영업자와 공급자인 컨설팅사에 의해 구성된다는 점에서 두 변인

을 독립변수로 설정하는 것이 타당하다고 보았다.

독립변수에서 수요자인 자영업자 변인의 경우 ‘창업가 마인드’를 세부요

인으로 삽입하였으며 창업가마인드에는 자신감 및 위험감수,혁신 및 창의

성의 요소를 내포하는 것으로 보았다.이에 따라 수요자인 자영업자 변인



-31-

에는 ‘컨설팅 이해 및 신뢰도’‘컨설팅 지원과 열의’등의 요인과 ‘창업가마

인드’를 하위 세가지 세부요인을 설정하였다.

김익성(2008)의 중소기업 컨설팅이 경영성과에 미치는 영향분석에 따르

면 컨설팅의 특성(컨설턴트의 능력)과 중소기업의 만족도 및 활용도가 중

소기업의 경영성과에 가장 직접적인 영향을 미치는 요인으로 상정하고 컨

설팅의 특성과 활용도에 영향을 미치는 요인으로 중소기업과 컨설팅사의

특성이 작용할 것으로 예상했다.또한,수진업체의 업태,자본규모,매출규

모,상시종업원수,사업종사기간 등 기업특성은 컨설팅사와 컨설턴트의 전

문성 및 능력,컨설팅 횟수 등 컨설팅 특성에 영향을 미친다.그리고 컨설

팅 특성은 수진업체의 경영성과에 영향을 미친다.

이 연구에 의하면 수진업체의 경영성과에 있어 기업 특성이 컨설팅 특

성에 영향을 미치고 컨설팅 특성이 경영성과에 영향을 미친다는 것이 의

미 있다고 할 수 있다.

반면에 컨설팅사의 특성과 컨설팅특성은 컨설팅 만족도에 영향을 미치

지 않는다는 결과가 도출되었다.이는 공급자인 컨설팅사보다 수요자인 수

진업체의 특성이 더욱 중요하다는 것을 시사하고 있다.

따라서 이 연구는 컨설팅 성과에 있어 수진업체의 특성과 수진업체의 컨

설팅 만족도 및 활용도가 수진업체의 경영성과에 유의하다는 것을 밝혀냈

다는데 의미가 있다.그러나 김익성의 연구는 컨설팅사 특성을 독립변수로

하고 컨설팅특성을 매개변수로 하여 컨설팅 변인을 분리함으로 인해 컨설

팅사 및 컨설팅특성과 관련한 가설이 모두 기각되는 결과를 초래하였다.

곽홍주(2008)의 연구는 컨설팅에 있어 수요자인 기업과 공급자인 컨설팅

사를 컨설팅의 두 축으로 하면서 지원자인 정부를 컨설팅 참여 주체로 설

정하였다는데 특징이 있다.이에 따라 수진업체인 기업,수행자인 컨설팅

사,컨설팅지원자인 정부 등 3대 참여 주체를 변인으로 하고 각각의 개별

변수를 설정하여 각 변인이 기업의 성과에 미치는 영향을 분석하였다.이

연구는 주로 쿠폰제 창업컨설팅 및 자영업컨설팅 등 정부 지원으로 이루

어지는 창업컨설팅의 경우에 수진업체와 컨설팅사의 수급과 상호관계 속

에서 이루어지는 추진체계를 갖고 있다는 점에서 창업컨설팅 연구모형에
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적합한 것으로 평가할 수 있다.

곽홍주의 연구결과<표 2-8>를 보면 참여 주체인 3대 변인이 컨설팅 성

과에 모두 영향을 미치는 것으로 되어 있으나 유의성의 정도에서 차등을

보이고 있다.수요자인 기업의 역할 요인이 유의성이 가장 큰 것으로 보았

고 그 다음으로 컨설팅사의 해당 요인이 유의성을 나타냈으며 정부 지원

부분은 유의성이 낮은 것으로 보았다.

<표 2-8> 컨설팅 성과제고를 위한 성공 모형

참여주체 개별변수 분석결과

수요자

(기업체)

컨설팅 이해도

채택

컨설팅 신뢰도

컨설팅 목적 및 목표의 명확화

컨설팅 참여조직 및 기간의 고려정도

경영자의 지원 정도

참여 조직원의 열의

컨설팅 결과에 대한 자체 평가

컨설팅 결과의 채택 및 적용

공급자

(컨설팅사)

브랜드 구축정도
기각

규모의 적절성

전문화 정도 채택

목표 및 범위의 구체성 기각

방법론의 적절성

채택
수행과정의 체계성

전문능력

관리능력

정부

컨설팅 산업 및 지원제도 인식 채택

지원제도 활용 용이성
기각

지원제도 결과 평가에 대한 실효성

<자료>곽홍주,“한국컨설팅 시장의 컨설팅 성과 제고를 위한 성공 모형에 관한 연구”,“전문경

영인연구,제11집 제1호,2008.p15
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장영(1996)은 경영컨설팅과 관련한 연구에서 외국의 연구 유형을 정리하

여 첫째 컨설턴트 능력에 관한 연구,둘째 컨설팅 수행과정에 대한 연구,

셋째 컨설팅 영향요인에 관한 연구가 주요 유형으로 분류할 수 있다고 하

였다.컨설턴트 능력에 관한 연구는 컨설턴트에게 필요한 역할에 관한 연

구가 주요 관점이라고 하였으며 컨설팅 수행과정에 대한 연구는 컨설팅이

효과적으로 수행되기 위한 컨설팅 모델 제시와 그 모형의 각 단계별 컨설

턴트 수진기업의 업무수행 내용 등을 밝히는 연구라고 하였다.또한 컨설

팅 영향요인에 관한 연구는 성공적인 컨설팅을 위한 요인들을 제시하고자

하는 분야의 연구라고 하였다.그러나 아직까지 실증적으로 변수들과 컨설

팅 성과와의 관계를 통계적으로 분석한 연구는 없다고 하였다.

경영컨설팅 성과에 영향을 미치는 요인에 대한 연구로는 jang&lee(1998)

는 컨설턴트의 능력(competence ofconsultants),컨설팅방법론(consultation

mode),수진기업의 조직적 지원특성(clientorganizationalcharatertics)등을

경영컨설팅 성과에 중요하게 영향을 미치는 요인으로 언급하고 있다.

컨설팅 특성은 구체적으로 명확한 목표,방법론적 양립성,절차의 표준

화,고객의 참여 등을 뜻하고 수진기업의 특성은 최고 경영진의 지원,컨

설턴트와 수진기업 사이의 교섭자,수진기업인들의 헌신,수진기업인들의

직무경험을 뜻한다.

위의 사항을 정리하면 경영컨설팅과 관련한 연구의 유형은 크게 여섯가

지로 구분하여 볼 수 있는데 첫째 경영컨설팅산업의 발전 과정에 관한 연

구,둘째 경영컨설팅의 품질요인에 관한 연구,셋째 외국의 경영컨설팅 현

황에 관한 연구,넷째 컨설팅 산업전반에 관한 연구,다섯째 컨설팅산업의

정책적 목적에 의한 연구,여섯째 컨설팅 실시 모델에 관한 연구 등이 있

으며 컨설팅 성과에 관한 연구는 주로 경영컨설팅의 품질에 관한 연구에

서 이루어 지고 있다.컨설팅 성과에 관한 국내 연구는 주로 중소 벤처기

업 또는 소상공인을 대상으로한 연구가 주를 이루며 대기업을 포함한 글

로벌 기업에 대한 컨설팅 성과에 관한 연구는 전무한 실정이다.

위와 같이 앞선 선행 연구 결과중 경영컨설팅과 경영성과 또는 컨설팅

성과와의 관계를 연구한 국내의 선행연구 결과를 정리하면 <표 2-9>과
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같다.

<표2-9>경영컨설팅과 성과관련 주요 선행연구 요약

연구자 표본대상 독립 및 종속변수 결 과 비 고

전기수

(09년)
중소벤처기업

▪경영컨설팅

▪경영성과

컨설팅결과 및 과정은 경영자원(물

적,인적자원)능력에 영향을 미치고

경영성과(재무,고객만족,학습성장,

내부개선)에 긍정적 영향

건국대 박사

1999

민경룡

(10년)
창업기업컨설팅

▪창업컨설팅

▪경영성과

컨설팅신뢰도,만족도,활용도는 재

무성과,고객만족,내부개선에 정의

상관관계

중앙대 석사

2010

김상훈

(09년)
자영업컨설팅

▪자영업 컨설팅

▪컨설팅성과

자영업자의 컨설팅에 대한 이해신

뢰도는 성과에 영향이 없고 자체

지원과 열의가 컨설팅 성과를 높이

는 요인

중앙대 석사

1996

곽홍주

(08년)
컨설팅

▪고객관리요인

컨설팅사요인

▪경영컨설팅성과

컨설팅사전관리,과정관리,사후관리

가 성과에 긍정적인 영향

컨설팅사의 조직적인 대응능력,신

뢰성이 성과에 영향

경기대 박사

1998

장영

(97년)
컨설팅성과요인

▪컨설턴트특성컨설

팅수행특성

고객특성

▪컨설팅성과

컨설턴트특성(전문가적, 교육자적,

정치가적,관리자적,연구원적 업무

능력)컨설팅 수행특서(목표의 구체

성,방법론의 적합성,수행과정 체계

성,수행과정 융통성,수행과정 참여

성),클라이언트측 특성(최고경영층

지원,추진조직의 열의,조직원이

다양성,조직원의 경험)

한국과학기술

원 박사 1996.

김익성

(08년)

중소기업컨설팅

과 성과

▪중소기업특성

▪컨설팅사특성

▪컨설팅만족도 활

용도

▪경영성과

중소기업특성은 컨설팅특성에 영향

을 미치고 컨설팅만족도는 활용도

에 긍정적 영향 /컨설팅특성은 경

영성과에 부의 영향 /만족도,활용

도는 경영성과에 정의 영향을 미친

다.

중소기업연구원

2008

자료 :연구자 정리
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제 3절 기업이미지에 관한 이론적 배경

1.기업이미지의 정의

일반적인 이미지의 의미는 ‘개인이 어떠한 대상에 대하여 갖는 심상’을

의미하는 것으로 이는 단편적으로 생성되는 것이 아니고 역사적,사회적,

문화적,심리적 과정의 지속적이고 복합적인 산물이라 할 수 있다.

Aaker(1996)는 이미지를 ‘어떤 대상이 갖는 가시적,비가시적 속성에 대

해 알고 있고 생각하고 있는 것에 의해 사람이 갖게 되는 인상’이라고 정

의하였다.Kotler(2000)는 이미지를 ‘한 개인이 특정 대상에 대해 가지는

신념이나 아이어,인상의 총체’라 정의한바 있으며,Boulding(1956)은 ‘대상

이나 사물에 대한 불완전한 정보에 의거한 추론과정에 의해 형성된 정신

적 형상 내지 심상’이라 정의하였다.여기서 중요한 점은 불완전한 정보가

일반화되고 개인의 준거체계에 의해 왜곡될 가능성이 많다는 것이다.다시

말해 사람들은 한번 대상에 대한 이미지를 형성하게 되면 대상이나 사물

에 대한 객관적 정보나 지식에 의하기 보다는 이미지에 따라 반응하게 되

고,따라서 인식된 이미지는 실상을 대체하게 되며 대상이나 사물에 대한

개인의 반응에 결정적인 영향을 미치게 되는 것이다.

특히,Assael(1998)은 ‘고객이 시간이 경과함에 따라 여러 가지 상이한

원천으로부터 받은 정보를 처리함으로써 형성한 목적물에 대한 전체적인

지각’을 이미지라 표현하면서,고객은 기업에 대한 다양한 정보와 그 기업

제품에 대한 경험으로 기업 이미지를 형성한다고 밝히고 있다.나아가 고

객이 가지는 신념이 상표에 대한 고객의 태도에 영향을 미치며,긍정적 혹

은 부정적인 태도를 강화시켜 재구매의 가능성을 증가시키고 이미지를 형

성하게 되기 때문에 긍정적이고 우호적인 기업이미지를 유지하려 한다고

하였다.

한편 이미지에 대한 정의를 기업에 한정시킨 기업이미지는 특정 기업에

대한 사람들의 개념과 인상의 총체로서,결과적으로 사람들이 한 기업에 대
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해 부정적 혹은 긍정적인 태도를 갖게 되는 것을 의미한다.(Schwartz,1985)

일반적으로 기업이미지의 의미는 개인 특성의 신념,감정,인상,생각 등

에 의해 부과된 특정 기업에 대한 이미지를 말한다.기업이미지를 기업에

대한 공중의 태도 총합이며,사람들이 특정 기업에 대해 가지는 총체적인

인상(Duka& Roshwalb1983,)이라 하였다 ‘개인이 기업에 대해 가지는

주관적 신념,생각,인상의 총체로서 그 대상에 대한 개인의 태도와 행동

을 지배하는 것이며,특정 기업의 인적,물적인 모든 구성요소를 포괄하는

총체적인 커뮤니케이션에 영향을 받는다.’고 (김정기,1981)는 설명하였다.

그리고 Lippincott는 기업이미지를 ‘기업이 갖고 있는 어떤 것이 아니라

사람들이 기업에 대해 갖고 있는 어떤 것이며 기업이 행하는 어떤 것이

아니라 기업이 행위에 의해 발생하는 사람들의 반응이다.그리고 기업이미

지형성에는 인간의 모든 감각이 동원되며,그 결과로 얻어지는 인상은 이

론적이기 보다는 감정적이며,누구도 완전히 통제할 수 없고 다만 부분적

으로 선도할 수 있을 뿐이다’라고 설명하였다(박재진,1975)

기업이미지는 기업실체와 구별되는 개념으로 기업 실체는 기업이 주체

적이고 능동적으로 창조하여 공중에게 전달하는 기업의 인상인 반면,기업

이미지는 공중이 기업정보에 접촉한 결과로서 마음속에 형성되는 기업의

인상된 것이다.따라서 기업 실체는 단일하지만 기업이미지는 개개인에 따

라 상이하게 나타날 수 있는 것이다(조병두,2004)

2.기업이미지의 특징 및 중요성

Boorstin(1991)은 이미지 전략에 따른 기업이미지 형성은 그 특성에 맞

게 구성된다고 하면서 기업이미지의 특성을 다음과 같이 제시하였다.첫

째,이미지는 종합적이다.트레이드마크나 슬로건 같은 외형적이고 의도적

인 것에만 국한되는 것이 아닌 경영자,제품,서비스등 전체적인 것에 대

한 종합적인 인식인 것이다.둘째,이미지는 신뢰할수 있다.기업목적에 부

합하려면 신뢰성을 가져야 한다.대다수의 인식에 공통성을 갖는 이미지는
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신뢰할 만한 것이다.셋째,이미지는 수동적이다.이미지 창출자는 이미지

를 무시하며 행동하려 하지 않고 기존 이미지에 부합하는 행동을 하는 경

향이 있다.이러한 관계가 모두 수동적인 것이다.넷째,이미지는 단순하

다.공중에게 간략하고도 뚜렷한 이미지를 부각하기 위해 단순성을 살려야

한다.마지막으로 이미지는 애매모호하다.전략적 측면에서 중시되어야 할

측면으로 장래의 측정 불가능한 변화나 목표시장이 아닌 다른 사람들의

요구에도 어느 정도 적용할 수 있는 이미지의 특성을 의미한다.

기업이미지는 기업을 둘러싸고 있는 다양한 환경 주체들이 특정 기업에

대해 가지는 그들의 경험과 그에 관련된 지식 및 정보,신념의 총체이다.

이러한 기업이미지에는 환경주체들의 가치체계가 내포되어 있으며.이들의

기업에 대한 신념 및 태도를 결정지어주는 요인이 되기도 하고 강력하고

명확한 기업이미지는 그 회사 제품에 대한 확신을 증대시켜 구매,재구매

의 가능성을 높이는 영향력이 있다.또한 한 기업이 다른 기업과의 명확한

구별되고 호감이 가며 신뢰성 있는 개성화된 기업이미지가 형성된다면 기

업의 입장에서는 보이지 않는 자원이 되는 것이고 마케팅 관리 측면에서

고객의 행동에 영향을 미칠 수 있어 잠재적인 힘을 가지게 된다.

따라서 기업의 입장에서는 기업이미지에 대해 관심을 가지지 않을 수

없는데 기업은 신뢰감 있고 양호한 기업이미지를 형성,유지하려 하는데

기업이미지는 다음과 같은 중요성을 가진다.(Schwartz1995:139-146)

첫째,기업이미지는 그 기업이 끌어들이고 고객의 수를 결정하는 하나의

요인이다.사람들은 좋지 않은 기업이미지를 갖고 있는 기업의 고객이 되

는 것을 회피하는 경향이 있기 때문이다.둘째,기업이 산출하는 이미지는

기업의 조직충원에 중요한 하나의 요인이다.자질이 뛰어난 사람들은 발전

적으로 유망하다고 지각되는 기업에서 일하기를 원하기 때문이다.셋째,

기업이미지는 필요한 자본의 조달 능력에 영향을 미치는 하나의 요인이다.

투자자나 이해관계자는 기업이 가지고 있는 평판이나 이미지에영향을 받

기 때문이다.

시장개방 등으로 인한 기업간 무한경쟁 체제는 날로 심화되어가고 있으

며 이에 기업은 호의적인 기업이미지의 형성과 유지에 갖은 노력을 경주
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하고 있다.특히,소비자주의의 발전 및 기업의 사회적 책임,의무에 대한

공중의 관심이 증가하고 있는 사회적 추이 속에서 기업이미지의 관리 및

필요성은 더욱 강조되고 있다.기업이미지는 공중이 요구하는 기업의 사회

적 책임에 대응하고 공중의 인식과 기업의 실체를 연결하는 중요한 역할

을 하기 때문이다.

한편,Webster(1971)은 기업이미지의 역할을 다음과 같이 설명하고 있

다.첫째,기업이미지는 고객의 구매결정에 있어 그 조성 요인으로서 작용

하여 사전 판매 역할을 한다.호의적인 기업 이미지는 제품에 대한 고객의

신뢰를 증대시키며 이를 구매하고자 하는 의사결정을 내리게 한다.

둘째,제품의 다양화,제품수명의 주기 단축에 따라 각 제품과 상표에 대

해 별개의 이미지를 형성하는 것은 비능률적인 경우로 인식되었다.이에

기업이미지나 상표이미지의 효율적인 관리를 통해 이를 제품이미지와 어

떻게 연결시킬 것인가 하는 중요한 문제로 부각되었다.이에 기업이미지는

제품이미지와 상표 이미지의 연결을 통해 보다 높은 가치창출을 가능하게

한다.셋째.호의적인 기업이미지는 기업 활동 전반에 걸쳐 양호한 공중관

계를 형성시켜줌으로써 기업의 사회적 수용을 가능하게 한다.넷째,호의

적인 기업이미지는 기업의 신뢰성,안정성,발전성 확보에 유리하게 작용

하여 기업의 성장에 필요한 자금조달과 인재 확보 유리하게 작용한다.다

섯째,기업 내부의 종업원들은 자신이 근무하고 있는 기업의 이미지가 좋

게 인식될수록 그 기업에서 일하고자 하는 근무의욕이 증대된다.나아가

종업원의 사기에도 영향을 미쳐 생산성 향상에 도움을 준다.

그리고 장기적인 관점에서 기업이미지는 고객의 긍정적인 태도를 유발

시킴으로써 기업의 존속과도 관계가 있다고 하며,구매결정의 한 요인으로

작용하여 구매 행동에 영향을 미친다고 하였다(Dowling,1986:405-420)

기업 이미지 구성요소는 제품(높은 수준 품질수준),기업 선도성(기업

의 성장 및 확대속도),고객관계(고객 불만의 공정하고 신속한 처리),윤리

(보증과 약속의 성실한 이행),사회적 책임(양호한 지역사회 관계의 지속),

종업원 관계(일하고 싶은 좋은 기업),기타(주식을 소유하고 싶은 우량 기

업)요소에 부정적 항목(고가격 또는 대기 및 수질오염)등을 포함하여 분
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류하기도 하며 (Ferber,1974:1-30)기업행동(좋은 서비스의 제공,적정 가

격의 설정,고급제품의 생산 등의 것으로 기업의 마케팅 이미지를 형성),

사회적 행동(환경 보전에 대한 관심,공공이익에 대한 관심,적정 세금의

납부 등의 것으로 사회적 관행의 이미지를 형성),기업 공헌(문화예술에의

투자,보건교육 사회적 복지프로그램에 기부하는 것 등의 물질적 지원)등

세가지로도 설명하고 있다.(Winters,1996:58-81)

현대의 기업은 주위 환경과의 호의적인 관계 형성이 중요하고 이러한

관계의 실상이 어떠한지 분석하고 또 그 관계를 호의적인 것으로 개선하

기 위해서는 어떤 방안을 강구해야 할 것이냐 하는 문제를 해결하기 위해

기업이미지의 중요성은 부각될 수밖에 없다.기업이미지에 관한 선행연구

를 요약하면 <표 2-10>과 같다.

<표2-10> 기업이미지에 대한 선행연구

연구자 정 의

Schwartz(1985) 특정 기업에 대한 사람들의 개념과 인상의 총체

Dutka&

Roshwalb(1983)

기업에 대한 공중의 태도 총합이며,사람들이 특정 기업에 대

해 가지는 총체적인 인상

김정기(1961)

개인이 기업에 대해 가지는 주관적 신념,생각,인상의 총체로

특정 기업의 인적,물적인 모든 구성요소를 포괄하는 총체적인

커뮤니케이션에 영향을 받음

Lippincott(1997)

기업이 갖고 있는 어떤 것이 아니라 사람들이 기업에 대해 갖

고 있는 어떤 것이며 기업이 행하는 어떤 것이 아니라 기업이

행위에 의해 발생하는 사람들의 반응

자료 :연구자 정리

3.컨설팅만족도와 기업이미지에 관한 연구

컨설팅만족도는 컨설팅을 수진받은 기업의 컨설팅에 대한 고객만족도를

말하는 것으로 우선 고객만족도에 대한 개념에 대하여 알아보도록 한다.

고객만족도에 대한 개념은 결과(outcome)와 과정(process)중 어느 것을 더

중요하게 여기느냐에 따라 두가지 유형이 존재한다.먼저,고객만족을 소
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비경험으로부터 야기되는 결과로 간주하는 입장은 고객만족을 ‘고객이 치

른 대가에 대하여 적절하거나 부적절하게 보상되었다고 느끼는 고객의 인

지적 상태(Haward& Sheth,1969),'구입한 특정 제품이나 서비스,소매

상,구매행동과 같은 형태와 관련되거나 또는 이들에 의해 야기되는 경험

에 대한 감정적 반응(Westbrook& Reilly,1983),'불일치된 기대와 고객이

소비경험에 대해 사전에 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된

종합적 심리상태(Oliver,1981)등으로 정의를 내리고 있다.

또한 Parasuraman,Zeithaml과 Berry(1994)는 ’고객의 욕구와 기대에 부

응하여 그 결과로서 상품 및 서비스의 재구매가 이루어지고 고객의 신뢰

감이 연속되는 상태‘라고 정의하였다.

이와는 반대로 고객만족을 지각적 평가과정으로 파악하는 입장은 ‘소비

경험이 최소한 기대되었던 것보다는 좋았다는 평가(Hunt,1997),'선택된

대안에 대한 과거의 신념이 그 대안과 일치하게 되었다는 평가(Engel&

Blackwell,1982),'사전적 기대와 소비후 지각된 성과 사이의 차이에 대해

보이는 고객의 반응(Tse& Peter,1988)등으로 정의하고 있다.

Reichheld와 Sasser(1990:105-111)는 기업에 대한 만족도가 높은 고객은

특정 제품에 대해 지속적인 구매를 할 뿐만 아니라 그 기업이 제공하는

다른 제품,서비스 또한 구매를 하게 된다고 하였다.또한 고객 만족도가

높은 경우 제품반환,하자보수,불평처리 등에 있어서 비용이 절약되며 미

래의 거래비용을 낮추어 신규고객을 유치하는 비용도 낮을 것이라 주장하

였다.

또한 Anderson등(1994)은 고객만족이 기업의 투자수익에 영향을 미치

며 고객 만족도가 높은 제품 서비스의 지속적인 제공은 실패비용을 줄임

으로서 수익을 증가시킨다는 결과를 제시하기도 하였다.이처럼 고객만족

은 기업에 대한 고객의 전반적인 평가에 영향을 미침으로써 기업의 자산

가치 형성에 상당한 영향력을 행사 할 수 있음을 알 수 있다.

이와 같이 고객만족도에 대한 정의를 종합해보면 사전 기대에 대한 사

후 만족이라 할수 있으며 이에 대한 선행연구를 요약하면 <표 2-11>과

같다.
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<표2-11> 고객만족도에 대한 정의 요약

연구자 정 의

Haward&

Sheth(1969)

고객이 치른 대가에 대하여 적절하거나 부적절하게 보상되었

다고 느끼는 고객의 인지적 상태

Westbrook&

Reilly(1983)

구입한 특정 제품이나 서비스,소매상,구매행동과 같은 형태와

관련되거나 또는 이들에 의해 야기되는 경험에 대한 감정적 반응

Oliver(1981)
불일치된 기대와 고객이 소비경험에 대해 사전에 가지고 있

던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적 심리상태

Engel&

Blackwell(1982)

선택된 대안에 대한 과거의 신념이 그 대안과 일치하게 되었

다는 평가

Tse&Peter(1988)
사전적 기대와 소비후 지각된 성과 사이의 차이에 대해 보이

는 고객의 반응

Hunt(1997) 소비경험이 최소한 기대되었던 것보다는 좋았다는 평가

자료 :연구자 정리

상기 연구를 종합하여 연구자가 정리해 보면 컨설팅만족도는 “컨설팅”

이라는 서비스를 공급받은 고객이 느끼는 만족도로 컨설팅에 대하여 서비

스를 지원 받기전 고객의 사전적 기대와 서비스를 지원받은 후에 지각된

성과 사이의 차이에 대한 고객의 반응이라고 할 수 있으며 또는 컨설팅서

비스에 대해 고객이 최소한 기대되었던 것보다 좋아 다시 컨설팅을 재수

진 받겠다는 의지가 있는 것을 의미한다고 할 수 있다.

컨설팅만족도가 기업이미지에 미치는 영향에 대한 직접적인 선행연구는

없다.다만,고객만족도가 기업이미지에 미치는 영향이나 고객만족도와 기

업이미지와의 상관관계에 대한 선행연구를 통하여 컨설팅만족도가 기업이

미지에 미치는 영향을 간접적으로 확인할 수 있다.

만족도가 높은 고객은 더 많은 양을 보다 빈번하게 구매할 뿐만 아니라

그 기업에서 제공하는 다른 제품이나 서비스 또한 구매를 하게 된다고 하

였다.(Reichheld& Sasser,1990)따라서 고객만족도가 높은 기업의 경우

제품반환,하자보수,불평처리 및 관리에 있어 비용의 절약이 가능하며 높

은 고객만족은 미래의 더 낮은 비용으로 신규 고객을 유치 할수 있을 것
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이라는 추측을 기대해도 무방하다는 것이다.

고객만족이 기업의 수익성을 높인다는 가설을 검증하였다.연구 결과 고

객만족이 기업의 투자수익률에 영향을 미치며 고객을 만족시키는 제품이

나 서비스의 지속적인 제공은 실패비용을 줄임으로서 수익성을 증가시킨

다는 것이다.그리고 이러한 수익성에 대한 효과는 즉각적으로 발생하지

않고 장기적으로 발생한다는 것도 연구되었다.(Anderson & Formell

1994:53-66)그리고 고객만족도의 증가는 기업의 이미지 및 기업의 전반적

인 명성을 증가시킨다.명성의 증대는 고객들의 즉각적인 인지도를 제고할

수 있기 때문에 신제품을 출시하거나 시험구매에 대한 구매자의 위험을

감소시키는데 유리하다.또한 명성은 핵심공급자,유통자,잠재적 협동자와

의 관계를 형성하고 유지하는데 이점을 줄 수 있다고 한다.(Anderson&

Sullivan,1993:125-143)따라서 명성은 시장환경의 단기적 충격이나 위기

를 방지할수 있고 조직에 대한 고객의 평가에 긍정적 영향을 미침으로써

조직에 대하여 후광효과를 제공해 줄수 있다.고객만족도는 브랜드 자산처

럼 기업의 다른 중요한 자산 형성에도 상당한 역할을 수행한다는 것이다

(Aaker,1992:27-32)

김용주(2009)는 호텔기업의 홈페이지 활용 고객의 사용 만족도는 기업의

이미지에 정의 효과를 가져온다며 호텔 홈페이지가 신뢰할 수 있는 정확

한 정보를 제공할수록 기업 이미지가 높아진다고 하였다

박혜영(2009)은 고객만족도와 기업이미지와는 서로 영향을 미치며 제품

이나 서비스의 이용후 만족도가 올라가면 기업이미지 또한 올라가며 기업

이미지가 높게 평가받는 기업의 고객만족도 또한 높다고 하였다

김행숙(2007)은 고객만족과 브랜드이미지간의 관계 검증결과 고객만족은

브랜드이미지에 정의 영향을 미친다고 하였다

오명관(2010)은 e-CRM에 의한 고객성과가 기업이미지에 미치는 영향을

연구하면서 고객성과중 고객만족도 및 고객충성도가 기업이미지에 긍정적

인 영향을 준다고 하였다.

위와 같은 선행연구를 종합해 보면 고객만족이 기업 브랜드 이미지 및

기업이미지에 긍정적인 영향을 주고 있다고 볼수 있으며 이에 관한 선행
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연구를 종합해 요약해 보면 표 <표 2-12>와 같다.

<표2-12>고객만족도와 기업이미지에 관한 주요 선행연구 요약

연구자 표본대상 독립 및 종속변수 결 과 비 고

Reichheld

&Sasser

(1990)

- -

만족한고객은 기업제품을 더많

이더자주구매하고또한 그기

업에서제공하는다른제품이나서

비스를구매

Harvard

Business

Review

Anderson,

Formell

Lehmann

(1994)

-
독립변수:고객만족도

종속변수:기업성과

고객만족이 기업의 수익성을 높여

줌.

Journal of

Marketing.

58(July,1994)

김용주

(2009)
호텔고객

독립:마케팅실행요인

매개:고객만족도

종속호텔기업이미지

만족도는 친근한 기업이미지에 정

의상관관계
세종대학교

박혜영

(2008)

한국마사회

고객

독립:사회공헌활동

매개:고객만족도

종속:기업이미지

고객만족도와기업이미지사이이에

는유의한상관관계가있음
중앙대학교

김행숙

(2007)

병원이용환

자

독립:서비스품질

매개:고객만족도

종속:브랜드이미지

고객만족은 브랜드이미지에 정의

영향
창원대학교

오명관

(2010)
e-CRM

독립:e-CRM요인

매개 :고객만족도,고

객충성도

종속 :기업이미지,기

업신뢰도

고객만족도는 기업이미지에 긍정

적인영향
숭실대학교

자료:연구자정리
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제 3장 국내 및 신보의 경영컨설팅의 현황

제 1절 국내 경영컨설팅 현황

본장에서는 국내 경영컨설팅의 발전과정과 국내에서 수행되고 있는 컨

설팅의 유형을 분석해 보고 국내의 주요한 컨설팅 사례중에서 학문적 연

구의 가치가 있다고 판단되는 것에 대하여 제도를 중심으로 살펴보고 신

보의 경영컨설팅 추진현황에 대하여 살펴 보기로 한다.

1.국내 경영컨설팅 발전과정

우리나라 경영컨설팅의 역사는 매우 짧은 편에 속한다.컨설팅산업에서

세계 최대라 할수 있는 미국의 경우 1926년 매킨지사의 설립으로 자사의

내부 개선에 국한되던 경영컨설팅서비스를 “전문서비스”개념으로 발전시

킨 이후부터 급격히 발전되기 시작하여 보스톤컨설팅그룹(BCG),베인앤컴

퍼니(Bain&Company)등 세계시장에서 빅3로 두각을 드러낸 반면 국내는

1950년대에 처음 시작되었다고 할 수 있다.즉,1955년 고려대학교에 상학

과가 설치됨으로써 비로소 경영학과가 국내에 설치되었으며 초기의 경영

컨설팅은 주로 경영학과 및 공대 교수를 중심으로 개인 위주의 컨설팅이

이루어 졌다.(전기수,2009)이후 1957년도 한국생산성본부,1962년도 한국

능률협회와 한국표준협회 등이 설립되어 기업체의 사원들을 대상으로 원

가절감,생산성 향상,경영합리화 등에 대한 강의를 하는 등 초기 수준의

컨설팅이 이루어 졌다.이후 80년대 중반에 들어서 다국적 컨설팅사인 앤

더스컨설팅,매킨지 컨설팅사들이 국내에 들어오면서 국내 컨설팅 산업에

많은 발전이 이루어 졌다.

컨설팅산업은 1990년대 후반에 급격히 성장하게 되는데 이는 1990년대

말 IMF시기를 거치면서 ‘구조조정’이 경영의 핵심과제로 등장하고 이후

2000년대 초 ‘정보기술’에 대한 수요 급증과 더불어 ‘성장전략’에 대한 수

요가 증가하면서 컨설팅산업이 발전하게 되었다.
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경영컨설팅은 도입 초기에는 경영이나 기술에 대한 단순한 지도를 의미

하였으며 오늘날 컨설팅이라는 개념에 비하여 상대적으로 협의의 개념이

라 할 수 있다.

또한 과거에는 회계나 생산,영업 등 특정 기능이나 부문 중심의 컨설팅

요구에서 ‘90년 이후부터는 특정 기능이나 부문의 영역이 아닌 총체적인

혁신을 요구하는 컨설팅 수요로 변경되고 있다.

이는 우리 경제의 급속한 발전에 따라 임금상승,기술발전 등의 기업환

경도 급격한 변화를 겪게 되고 기업을 둘러싼 경영환경이 과거의 정태적

이고 안정적인 환경에서 동태적이고 불안정한 환경으로 변경됨에 따라 이

에 대응할수 있는 기업의 능력이 크게 요구되고 있기 때문이다.

<표3-1> 국내 컨설팅산업 발전과정

구분 초기
경영컨설팅

도입

구조조정

특수

정보기술

특수

성장전략

특수

시기
1950~1980년

대 초

1980년대

중반~1997
1998~1999 2000~2002 2002~

컨설팅사

한국생산성

본부(1957)

한국능률협

회(1962)

한국표준협

회(1962)

다국적경영

컨설팅사 국

내진출

앤더슨(1986)

매킨지앤컴

퍼니(1991)

국내사들의

출현

IT컨설팅사의

약진

보다 전문화되고

독립적인 컨설팅

사의 출범

컨 설 팅

서비스

산업교육,생

산관리,인증

업무등

외국사들에

의해 경영컨

설팅개념 한

국에 소개

IMF로 인해

재벌의 구조

조정 컨설팅

실행

IT산업의 전

세계적인 붐

으로 인한

관련 컨설팅

실행

국내 대기업들의

성장전략 찾기에

발맞춘 글로벌

신시장 성장전략

자료 :2008중소기업 컨설팅산업 백서

2.국내 경영컨설팅사 현황

가.국내 컨설팅사 현황

세계 컨설팅 시장규모는 약 280조(2007년 기준)규모로 연평균 7.1%의

꾸준한 성장세를 유지하고 있다.또한 최근 경영환경이 급속도로 변하고
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경영현상이 복잡다기화되어 고성장추세는 지속적으로 유지될 것으로 전망

하고 있다.국내 컨설팅시장도 <표 3-2>와 같이 2006년도 기준으로 약 4

조원으로 2002년도 대비 200%이상 성장하여 연평균 29.2%라는 놀라운 성

장률을 보이는 고성장 산업군에 해당된다고 할 수 있다.

<표3-2> 컨설팅산업의 통계현황

연도 업체수 종사자 매출액

2002 2,154 20,536 18,353

2003 2,307 23,414 19,036

2004 2,432 24,439 22,865

2005 2,628 28,294 36,874

2006 2,817 28,570 39,918

자료 :2008중소기업컨설팅산업백서

국내 컨설팅사의 시장구조는 외국계의 글로벌 컨설팅사,외국계의 글로

벌 컨설팅사 출신과 국내의 컨설팅 인력이 협력하여 설립한 글로컬 컨설

팅사,순수 국내의 컨설팅 인력으로 구성된 로컬 컨설팅사로 이루어진다.

국내 컨설팅 시장은 국내 토종 컨설팅사가 약 90%를 차지하고 있으며

2010년 추산 시장규모는 약 8조 7천억원,관련 종사자수 양적인 측면에서

보면 중소 컨설팅기업이 약 90%로 매우 많은 편이나 질적인 측면에서 업

체의 매출액과 컨설팅 규모를 보면 소수의 글로벌 컨설팅 기업이 점유하

고 있어 열악한 상황이다.특히,자본과 매출규모 뿐만 아니라 컨설팅 수

행능력,마케팅능력,브랜드인지도 등 거의 모든 측면에서 국내 중소 컨설

팅기업보다 우위에 있는데 이러한 차이는 국내 중소컨설팅기업의 영세성

과 해외 선진 컨설팅 방법론의 경험부족 등으로 인한 것으로 보인다.

국내의 컨설팅에 대한 현황을 국내 컨설팅사와 국내에 진출한 외국계

컨설팅사로 구분하여 살펴보면 국내의 컨설팅사는 외국계 컨설팅사의 약

진에 비하여 국내의 컨설팅사는 상대적으로 위축되어 있는 것이 현실이다.

특히 컨설팅사의 종사자수가 5인 미만인 영세 컨설팅사가 전체 사업체수

의 53%,10인 미만인 컨설팅사가 전체 사업체수의 77.5%를 차지하고 있

으며 매출을 보면 종사자수 기준 5인 미만인 사업체가 1,494개사의 매출이

전체 매출규모의 7.2%인 2,888억원에 불과하여 1개업체당 1.9억원의 실적

을 모면 매우 미약하다는 것을 알 수 있다.반면 50인 이상의 종사자를 가
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진 중대형 컨설팅사는 사업체 수를 기준으로 전체의 3.2%인 90개사에 불

과하지만 매출액 규모는 전체의 52.2%인 20,842억원을 차지하고 있고 영

세컨설팅사에 비해 100배를 초과하는 실적을 보이고 있다.이처럼 국내 컨

설팅 시장에서도 양극화의 정도는 매우 심한 상황이며 그 현황을 보면

<표3-3>와 같다.

<표3-3>국내컨설팅시장 현황

종사자수 사업체수 매출액(억원)

1~4명 1,494 53.0% 2,888 7.2%

5~9명 689 24.5% 2,990 7.5%

10~19명 325 11.5% 5,486 13.8%

20~49명 219 7.8% 7,709 19.3%

50명 이상 90 3.2% 20,842 52.2%

자료 :2008중소기업컨설팅산업백서(2006년도 기준)

한편 국내 컨설팅시장의 경쟁구도를 보면 대기업시장의 경우 글로벌 기업

들이 주도하는 시장이었으나 최근 국내 중견 기업과 회계법인 산하 컨설팅

기업의 약진이 두드러지며 엑센츄어(Accenture),IBM 등 IT컨설팅을 주로

하는 업체들의 본격적인 진출이 가시화 되면서 과거에 비해 경쟁이 더욱 치

열해 지고 있으며 중견그룹 시장의 경우 과거 국내 중견 컨설팅 기업들의

성장 바탕이었으나 최근 회계법인 산하 컨설팅기업과 글로벌 IT업체들이

높은 브랜드가치를 바탕으로 적극 진출하여 시장을 잠식해 나가고 있는 것

으로 보인다.또한 국내 중소기업의 경우 소규모 컨설팅 업체가 존재하는

복잡한 시장을 형성하고 있으며 이 시장은 수요 기반이 불확실하고 업체수

가 시장규모에 비해 많아져 저가 과당경쟁이 벌어지고 있음을 알 수 있다.

다만,국내 중견 컨설팅업체를 위주로 지속적 성장 추세를 보이고 있는바

국내의 컨설팅사가 부상하고 있는 이유는 글로벌 컨설팅사는 경영진간 의견

대립이 있을 때 각각 외국계 컨설팅사의 권위를 빌려 자신의 입맛에 맞는

주장을 뒷받침할 수 있어 용역을 발주하는 클라이언트의 이해관계를 잘 맞

출 수 있으나 컨설팅 비용이 매우 높은 반면 국내 컨설팅사는 값이 싸고 성
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과는 좋기 때문인 것으로 보인다.또한 자금과 기술 등 제약이 많은 상황에

서 성장을 한 국내 기업이 그런 제약이 없는 외국 기업의 잣대로 분석하는

글로벌 외국계 컨설팅사에 의한 컨설팅은 그 자체가 문제가 많다는 주장이

제기되고 있기 때문에 국내 컨설팅사에 컨설팅을 의뢰하는 기업이 늘고 있

기 때문인 것으로 보인다.국내의 컨설팅사들이 마케팅이나 컨설팅 전략을

수립하는데 있어 참고할 만한 내용이라고 판단한다.국내 주요 컨설팅업체

와 경쟁상대의 외국계 컨설팅사 현황은 다음<표3-4>와 같다.

<표3-4> 국내 주요 컨설팅사와 외국계 컨설팅사 현황

분야
경영컨설팅 IT컨설팅

글로벌 중견 중소 회계법인 글로벌 중견

대기업

매킨지

딜로이트

액센추어

액센츄어

딜로이트

IBM,BCS

베어링포인트

오픈타이드코

리아

중견기업
엔트로컨설팅

네모파트너스

삼일회계

하나회계

중소기업
이안그룹

인터젠컨설팅

자료 :2008중소기업컨설팅산업백서

위와 같이 국내 컨설팅 시장은 갈수록 경쟁이 심화되어 간다고 진단하

였는바 국내 컨설팅산업의 경쟁유발요인은 시장과 컨설팅사 및 고객사측

면에서 살펴볼 수 있는바 시장측면에서는 비영일부문에서의 컨설팅증가와

글로벌전략 등 성장전략 의뢰,컨설팅사 측면에서는 인하우스 부서의 증가

및 토종 컨설팅사의 약진,인재유치를 위한 컨설팅사간 경쟁 등에서 고객

사 측면에서는 자체 컨설팅 능력증가,특정 산업에 대한 깊이 있는 컨설팅

수준 요구,실질적인 컨설팅 솔루션 요구 등에서 비롯된다고 보고 있다.

나.국내진출 외국계 컨설팅사 비교분석

국내 컨설팅 시장의 대부분 대기업을 중심으로 움직여지고 있으며 대기

업을 대상으로 하는 컨설팅은 맥킨지나 액센츄어 등 소수의 외국계 컨설

팅사가 독식하고 있는 실정이다.

컨설팅 수행활동의 양적측면인 컨설팅기업 규모 및 컨설팅수임료 등에
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서 보면 <표3-5>와 같이 국내진출 컨설팅기업에 비교해 국내 컨설팅기업

이 열악한 환경에 있는 것으로 보인다.또한 자본과 매출규모 뿐만 아니라

컨설팅 수행능력,마케팅능력,브랜드인지도 등 거의 모든 측면에서 외국

계 컨설팅사가 국내 중소 컨설팅기업보다 우위에 있어 중소컨설팅사의 어

려움은 지속될 것으로 보인다.

<표3-5> 컨설팅기업 양적수준 비교

구분 국내 컨설팅기업 국내진출 글로벌 컨설팅기업

컨설턴트수

앤드류컨설팅 230명 엑센츄어 400명

네모파트너즈 180명 삼일Pwc 620명

오픈타이드코리아 110명 베어링포인트 200명

컨설팅수임료

(1일용역단가,

천원)

수석컨설턴트 949 수석컨설턴트 2,218

선임컨설턴트 658 선임컨설턴트 1,790

일반컨설턴트 424 일반컨설턴트 1,489

홍보비 홍보여력 있는 업체 극소수 매출액의 약 0.8~2.24%

자료 :2008중소기업컨설팅산업백서

또한 질적 수준을 비교해 보면 <표3-6>과 같이 국내 컨설팅기업은 국

내진출 글로벌 컨설팅기업에 비교해 수행기법 및 교육시간 부족에 따라

전문성이 낮은 것으로 나타났다. 이와 같이 양적,질적으로 열악한 환경

에 있는 중소 컨설팅사의 경쟁력 제고를 위해서는 정부,지방자치단체 외

에 신용보증기금과 같은 공공기관에서의 컨설팅지원을 확대하여야 할 것

으로 보인다.

<표3-6> 컨설팅기업 질적수준 비교

구분 국내 컨설팅기업 국내진출 글로벌 컨설팅기업

컨설팅교육시간
연간 총교육비용으로 약 1.7백만원

연간 총교육시간은 약 43시간
연간 교육 및 훈련시간이 80~150시간

컨설팅수행기법
컨설팅방법론,관련정보,지식 등 R&D

부문이 매우 취약

각 업체마다 주력분야가 뚜렷하며 그에

맞는 경험과 연구활동을 통해 얻어진

컨설팅 수행 기법을 보유

R&D인력투자
연구조직 없는 기업 72%

연구인력수 6명이하기업 84.5%
기업당 평균 169명,1인당 4.59억원

컨설팅분야
경영일반,벤처창업,재무회계 및

규격인증 등에 편중

엑센츄어:F&PM,CRM,SCM

삼일Pwc:M&A,ERP

베어링포인트:공공부문 전략,ERP구축

자료 :2008중소기업컨설팅산업백서
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다.국내의 컨설팅 분야 및 수행 프로세스

컨설팅 분야와 관련해서 보면 다양한 분야와 사례가 존재하며 컨설팅

수행기관별로 컨설팅 분야에 대하여 다양한 방법으로 분류하고 있다.대표

적인 예로 보면 컨설팅분야에 대한 자격증을 수여하고 있는 한국산업인력

공단의 경영지도사 자격분야에 인적자원관리,재무관리,마케팅,생산분야

등으로 크게 분류한다고 볼수 있다.

국내의 대표적인 컨설팅 수행기관인 한국능률협회컨설팅이나 한국생산

성본부의 컨설팅 분류는 기관의 성격이나 목표하는 바에 따라 컨설팅분야

를 분류하고 있다.국내의 주요 컨설팅기관의 컨설팅 분야를 보면 <표

3-7>와 같이 매우 광범위함을 알 수 있다.

<표3-7>경영컨설팅 주요 분야 요약

경영지도사

자격분야
한국능률협회컨설팅 한국생산성본부 한국경영기술컨설턴트협회

인적자원관리 경영전략분야 전략컨설팅 재무부문

재무관리 인사조직분야 마케팅&CSM컨설팅 마케팅부문

마케팅 CS경영분야 기업재무회계컨설팅 인사부문

생산분야 마케팅분야 조직진단 및 재설계 전략부문

리서치분야 HR컨설팅 조직부문

경영품질 분야 변화관리컨설팅 운영(OPERATION)부문

생산혁신 분야 공공정책컨설팅 생산부문

L&D분야 정보기술부문

글로벌비즈니스분야

C&C분야(컨택센터)

미디어분야

자료 :각기관 확인 연구자 자료 정리

주요 부문별 세부 항목을 보면 다음과 같이 부문들에 대하여 컨설팅에

대한 기업의 욕구가 있으며 이에 대한 컨설팅이 이루어 지고 있음을 알수
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있다.

재무분야의 세부 컨설팅 내용을 보면 <표 3-8>과 같이 기업금융부문,

인수합병,프로젝트파이낸싱,기업회생,가치평가,거래,업체간 분쟁 등의

부문에서 컨설팅이 이루어 진다.

<표3-8>재무분야 세부 컨설팅 항목
분류 세부항목

기업금융

지분자본유치를 위한 자문(CapitalRaising)/부채조달을 위한 자문(DebtFinancing)

상장을 위한 자문(IPOadvisory)/ABS발행을 위한 자문(ABSadvisory)

재무구조 및 거래구조 관련 자문(StructuringAdvisory)

기타 CF관련 업무(OtherCorporateFinance)

기업인수

합병 자문

M&A전략 자문(M&AStrategicadviosry)/인수자문(Acquisition(BuySide)Mandate)

매각자문 -매각주간사 (SellSideMandate)

매도자측 DueDiligence(SellSide(Vendor)DueDiligence)

매수대상 Targetsearch업무(AcquisitionSearch)

프로젝트

파이낸싱

프로젝트 파이낸싱 관련 재무자문(ProjectFinancing)

프로젝트 파이낸싱을 위한 타당성 분석(FeasibilityStudy)

부동산관련 업무 -개발계획검토,타당성분석,평가 등(RealEstateDevelopment)

민영화 관련 자문(Privatization)

기타 프로젝트 파이낸싱 관련 자문업무(OtherPFAdvisory)

기업회생

관련

자문

파산 및 청산 자문(Liquidation&Insolvencyadvisory)

기업회생,채무재조정 및 워크아웃자문(Corporaterecovery&workout)

NPL매수측 자문(NPLBuyside)/NPL매도측 자문(NPLSellside)

기타 기업회생관련 자문(OtherRecoveryAdvisory)

가치평가

및

전략

사업/기업 가치 평가(Business/EnterpriseValuation)/사업계획 타당성 분석(Review

ofBusinessPlan)/사업 위험관리(BusinessRiskManagement(ERM,OPRisk/BaselⅡ))

재무위험관리 컨설팅 서비스 (FinancialRiskManagement)

주주가치 서비스(ShareholderValueServices)/(Valuereporting.IR관점에서의 KPI

Pool산출,데이터 수집 프로세스 개선,사업보고서 산 출시스템 구축)

우발상황 대비계획(ContingencyPlanning,BusinessContinuityPlanning,Disasterrecovery

plan,대주주 보호 프로그램)/특정자산 평가,Stockoption평가

Purchasepriceallocation등

거 래

(Transaction)

시장,산업 및 전략적 관점에서의 DueDiligence(CommercialandMarketDueDiligence)

해외 자본시장관련 자문 예,해외 IPO등(GlobalCapitalMarketAdvisory)

프라이빗 에쿼티 투자자를 포함한 재무적 투자자를 위한 FinancialDueDiligence

합병 후 기업통합을 위한 업무(PostDealServices)

(M&A이후 발생되는 Intergaration및 synerge상승을 위한 업무)

분쟁 관련

(Dispute)

분쟁 관련 분석(DisputeAnalysis)/조사업무 지원 및 자문

royalty및 라이센싱포함(Fraud&forensicInvestigation

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

마케팅 분야에서의 주요 컨설팅 분야는 <표 3-96>와 같이 브랜드,제

품,가격,광고,홍보,판촉,유통,디자인,시장분석,고객관리,전자상거래
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등에서 컨설팅이 이루어지고 있다.

<표3-9>마케팅 분야의 세부 컨설팅 항목
분류 세부항목

브랜드전략

브랜드 기획(설계)(브랜드 개념 및 목표설정,컨셉설정,브랜드 슬로건,관리방안)

브랜드 네이밍 (브랜드 컨셉에 따른 작명)/브랜드 디자인 (CI디자인  BI디자인  심볼

디자인)/동일상표 전략(Branding)/브랜드 운영(PLC)에 따른 탄력적 브랜드 운영)

제품(상품)전
략

자사현황분석 (자사의 장단점 분석)/경쟁사 현황분석 (경쟁사 제품 분석,대응방향

수립)/제품조사/제품전략 수립 (기존제품 운영 및 신제품 운영 기획과 결정)

핵심역량강화

가격전략
가격분석 (원가분석,경쟁사분석,경영분석)/가격구성 (유통형태별 가격구성 기획)

세분화(Segmentation)/가격운영 (PLC(ProductLifeCycle)에 따른 탄력적 가격운영)

광고전략

광고기획 (광고물 제작)/광고매체기획 (전파매체광고 -TV광고,라디오광고,기타광고)

광고조사 /인쇄매체광고(신문광고,잡지광고,사보광고,홍보전단,기타 리프렛 등)/

SP매체광고 (빌보드 광고,야립광고,네온싸인광고,LED광고 등)

기타광고 (인터넷 광고,메일링 광고 등)/디지털 마케팅(DigitalMarketing)

광고 디자인 (광고물 레이아웃 및 필름제작,기타)

홍보전략
언론매체PR전략 (언론사 전략적 네트워크 구축 /보도자료작성,보도자료배포,뉴스클

리핑 )/목표타겟 대상PR(목표 타겟에 대한 홍보방안 마련)

판촉전략

이벤트 기획 (각종 판매촉진과 관련된 행사기획 및 집행)/캠페인 기획

(시즌별 고객에게 어필할 수 있는 아이디어 기획 및 집행)/판매 전략(SalesStrategy)

On-Line판촉 (온라인을 통한 판촉활동)

유통전략

유통기획 (유통형태 조사 유통형태 결정)/유통망 구축/운영

유통점 디자인 (디자인 기획 및 실행)/유통망 관리(ChannelManagement)

판매와 시장조사

매장구성전략
매장 구성방향 기획 /(매장사례조사 매장구성방향 설정 매장구성)

매장 인테리어 디자인

전시전략
전시기획(프로젝트 분석,전시목적설정,전시방향,전시장 디자인)

전시장 관리 (전시장 운영)/디스플레이 전략 (제품전시 방법 기획및 연출기획)

소비자전략
타겟 기획 (타겟설정 타겟분석(타겟 트랜드 조사)/소비자 관계관리 (소비자 관리

TOOL개발)

디자인전략

브랜드 디자인 (브랜드 디자인 사례조사,브랜드 디자인)

페키지 디자인 (페키지 디자인 사례조사,디자인 실시)

제품 디자인 (제품 디자인 사례조사,디자인 실시)

시장분석

기업과 경제 전반에대한 조사 /시장조사 및 분석 (환경 분석 전략)

사회적 책임에 관한연구 /주요 성공 요인(KeySuccessFactor)

경쟁사 분석(CompetitorAnalysis)/국가리포트(CountryReports)

고객관리
고객 관계 관리(CRM)/고객 분석(CustomerAnalysis)

고객 만족(CustomerSatisfaction)

전자상거래 전자상거래(E-Commerce)

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지
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인사분야에서의 주요 컨설팅 분야는 <표 3-1>과 같이 급여 및 복지정

책,인사윤리,직무만족,성과평가,리더쉽,채용,노사관계,보안 등에서 컨

설팅이 이루어진다.

<표3-10>인사분야 세부 컨설팅 항목

분류 세부항목

급여 및
복지정책

복리후생(CompensationandBenefits)/훈련교육(Training)

연봉제 등 급여체계 구축 (Payroll)/의료지원(MedicalCare)

리더쉽교육 등 교육서비스 /(Learning&Leadership)

능력개발 계획(CareerDevelopmentPlanning)

인사.윤리 인사규정,윤리규정

직무만족
성과평가

성과평가 /직무분석(JobAnalysis)/직무순환(BusinessChange)

성과관리 시스템 /(PerformanceManagementSystem)

주요성과지표(KPI)/BSC(BalancedScoreCard)/직무평가(JobEvaluation)

리더쉽 및
의사소통

리더쉽(Leadership)/의사소통(Communication)

채용 및 외주 외주(Outsourcing)/채용(RecruitingandSelection)

노동 및 보안 보안(Safety)/노동(Labor)

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

전략분야에서의 주요 컨설팅 분야는 <표 3-11>과 같이 전략기획,전략

적 제휴,산업 및 기업분석,전략기법 등에서 컨설팅이 이루어진다.

<표3-11>전략분야 세부 컨설팅 항목

분류 세부항목

전략기획
비전(Vision)/전략 목표(TopicsinStrategy)

경영 계획(BusinessPlan)/재무전략 및 지배구조

전략적제휴
제휴(Alliance)/파트너관계관리(PRM-PartnerRelationshipManagement)

합작회사(JointVenture)

산업 및

기업분석

산업 분석(IndustryAnalysis)/시장진입(MarketEntry)/신규사업(NewBusiness)

기업 분석(CompanyAnalysis)/핵심 역량(CoreCompetency)

경영 진단(ManagementEvaluation)/가치사슬(ValueChain)

전략기법

글로벌화(Globalization)/혁신(Innovation)/성장(Growth)/벤치마킹(Benchmarking)

재구성(Restructuring)/역동적 시스템 관리(SystemDynamics)/가치극대화(Value

Maximization)/지식 관리(KnowledgeManagement)/외주(Outsource)

인수합병 후 통합 자문 /(PMI-PostMergerIntegration)/전략적 대안(Strategic

Alternative)

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지
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조직분야에서의 주요 세부 컨설팅 분야는 <표 3-12>와 같이 조직 운영

계획분야,조직운영기법 분야에서 컨설팅이 이루어진다.

<표3-12>조직분야 세부 컨설팅 항목

분류 세부항목

조직운영

계획

조직운영및계획 /(OrganizationEffectiveness&Planning)

리더쉽(Leadership)/조직개편(OrganizationDesign)

조직적 구조(OrganizationalStructure)

조직운영

기법

다운사이징(Down-sizing)/조직변화 관리(ChangeManagement)

프로세스 개선(ProcessImprovement)/조직지배구조(Governance)

역동적조직관리(OrganizationDynamics)/조직역량평가(OrganizationalCapabilitiesAssessment)

공유 서비스(Sharedservice)/팀제 운영(Teams)

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

운영(Operation)분야의 주요 세부 컨설팅은 <표3-13>과 같이 운영관리

및 성과관리,구매,물류분야에서 이루어진다

<표3-13>운영관리분야 세부 컨설팅 항목

분류 세부항목

운영관리

영업전략(OperationStrategy)/프로젝트 관리(사업계획서 작성,사업타당성 분석

Project수행계획서,PMO(ProjectManagementOffice)지원)

프로세스 혁신(ProcessInnovation)/효율적 비용/자산 관리(CostandAssetEfficiency)

프로세스 개선(BPR,Costreduction,운전자금 관리업무:예,ZAR,부실자산매각업무

GBP를 이용한 Process진단 등)

성과관리

성과관리(경영진단,경영평가,원가회계/관리회계,ABC,성과평가/성과관리/BSC,

예산제도 개선,사업부 재무정보)/생산성향상(Productivity&Performance)

가치사슬(ValueChainProcess)/성과측정(Performance)

구매 구매관리 (ProcurementManagement)

물류 물류관리 및 물류프로세스

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

생산관리 분야에서의 주요 컨설팅 분야는 <표 3-14>와 같이 제품설계

및 공정관리,품질관리 및 설비보전,생산 및 재고관리 부분에서 컨설팅이

이루어지고 있다.
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<표3-14>생산관리분야 세부 컨설팅 항목
분류 세부항목

제품설계 및

공정관리
제품 및 서비스의 설계 /공정관리 시스템 /시설 및 설비의 배치

품질관리 및

설비보전
품질관리 시스템

생산 및

재고관리
설비보전 시스템 /생산시스템 /원가관리 시스템 /재고관리 시스템

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

정보관리분야의 주요 컨설팅분야는 <표 3-15>와 같이 정보화 진단,시

스템 구축 자문,시스템구축 기법,중장기 정보화 구축 분야에서 컨설팅이

이루어지고 있다.

<표3-15>정보관리분야의 세부 컨설팅 항목
분류 세부항목

정보화 진단
정보화 활용수준 진단 컨설팅 /정보화 수준 진단 컨설팅

기업 전산화 환경 진단 컨설팅 /정보화 도입 타당성 컨설팅

시스템 구축
자문

정보시스템 컨설팅 /(InformationSystemPlanning,EnterprseArchitecture등

ITPlanning관련 서비스)/업종별 정보화 활용 컨설팅

단계별 정보화 도입 방법론 /ERP컨설팅

(ERP추진을 위한 Masterplanning,솔류션 선정,구현,설치 후 지원 등)

경영정보시스템(E-Business)자문 /전산화 도입 솔루션 활용 컨설팅

정보화 구축 비용 대비 효익 분석 /정보화를 통한 의사결정 체계 구축 컨설팅

시스템 구축
기법

기타 IT컨설팅(ERP외 ITsolution관련 컨설팅(BSC,ABC,BPS,BPM,CRM,

SCM등),ITOutsoucing)

경영프로세스리엔지니어링(BusinessProcessRe-Engineering)컨설팅

데이터관리(DATA 분석,CATTS컨설팅,DatalTransformation등)

E-Biz도입을 위한 업무 표준화 컨설팅

온라인 비즈니스 시스템 구축 컨설팅 /보안통제(Security&Controls)

IT보안컨설팅,보안진단서비스 등 /각 부문별 정보 통합 컨설팅

중장기 정보
화 구축

중장기 정보화 도입 전략 구축 /(I.S.P전략 :InformationStrategyPlan)

중장기 정보화 구축 Vision제시

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지

위와 같은 분야 이외에도 복잡 다기한 현대의 경영상황에서 다양한 분
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야에서 컨설팅이 이루어 지고 있으며 갈수록 분야가 정밀해지고 세분화되

어가고 있다고 할수 있다.

다음은 컨설팅의 프로세스에 대하여 알아보자.컨설팅의 절차는 컨설팅

을 수행하는 컨설팅회사,고객인 기업의 상황,컨설팅분야 등에 따라 다양

한 모습을 나타내기도 한다.국내에서 이루어지는 컨설팅의 일반적인 절차

는 <표 3-8>과 같이 컨설팅 준비단계,예비진단단계,본 진단 단계,조정

및 보고단계,컨설팅실시단계,사후관리 단계로 이루어 진다고 할 수 있다.

<표3-16> 컨설팅 수행 절차

컨설팅 준비

① 진단의 목적,진단의 범위를 확정

② 수진기업의 요구사항을 확인

③ 기업의 현황 및 문제점을 파악

④ 경영자의 자세,인격,능력등을 파악

예비진단

① 경영자 등 간부와의 면담 및 현장확인

② 외부 환경의 파악

-경기동향,업계동향,소비자동향,입지,상권,경쟁관계 등

③ 내부 환경의 파악

-경영목표,방침,조직,영업실적

본진단

① 현황을 파악

② 문제점 및 당면과제를 파악 :원인,영향 등

③ 개선이나 혁신테마를 선정

조정 및 보고회

① 조정회의를 통하여 취합 조정,종합조정을 실시

② 개선안,권고안,제안사항 결정

③ 진단보고회,설명회 실시

④ 진단보고서 제출

컨설팅 실시

① 경영개선 실행 지도

② 문제해결방안 제시

③ 지속적 교육훈련

④ 컨설팅보고서 제출

사후지도(사후관리)
① 컨설팅 이후 제시방안의 실행상태 점검 및 지도

② 효과분석 및 평가

자료 :한국경영기술컨설턴트협회 홈페이지 자료 정리
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제 2절 국내금융기관 및 신보의 경영컨설팅 현황

1.국내 금융기관의 경영컨설팅 현황

국내 대부분의 금융기관에서는 거래 고객을 대상으로 경영컨설팅서비스

를 지원하고 있다.산업은행을 제외한 대부분의 금융기관은 수익사업으로

운영하기 보다는 고객에 대한 부가서비스 또는 사후관리 차원에서 실시되

고 있으며 다른 한편으로는 금융기관의 브랜드 가치를 제고하기 위한 방

안으로도 실시되고 있다.

국내 금융기관들은 본부에 컨설팅팀을 두고 컨설팅 능력을 갖춘 내부직

원과 컨설팅 펌 또는 회계법인에서 컨설팅 경력자를 채용하여 직접컨설팅

을 수행하고 있다.

외부 컨설팅기관과 제휴없이 자체 조직과 인력을 활용하는 경우가 대부

분이며 이에 따라 연간 컨설팅 건수는 소규모이며 수행과제 범위도 경영

진단 또는 재무관리 등에 한정되고 있는 형편이다.

<표3-17> 주요 금융기관의 컨설팅 지원현황

구 분 신한은행 기업은행 국민은행 우리은행 산업은행

조직
컨설팅팀

(CIB영업본부)

컨설팅센타

(기업지원부)

컨설팅팀

(기업고객부)

컨설팅팀

(기업고객본부)
컨설팅실

직원

(PM,컨설턴트)

6명

(5명)

21명

(18명)

15명

(12명)

10명

(10명)

30명

(30명)

지원

규모

대상 중소,중견 중소기업 중소,중견 중소기업 중견,대기업

금액
30

(실비수준)

10

(실비수준)
무료지원

20~50

(대부분 무료)
30이상

건수 50건 미만 150건 100여건 100여건 미상

주요 인력

-회계사 2명

-컨설팅펌 출

신 3명

-컨설팅펌 출신

6명

-회계사 2명

-컨설팅펌 출신

4명

-세무사 1명

-컨설팅펌 출신

3명

-회계사 3명

-컨설팅펌출신 4명

자료 :각 금융기관 전화 확인후 연구자 정리
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2.신보의 경영컨설팅 현황

신용보증기금에서는 <표3-8>과 같이 경영컨설팅 실무경험이 풍부한 박

사,경영지도사,공인회계사,노무사,세무사 등 외부 전문 컨설턴트와 경

영지원단 계약을 체결하고 보증기업을 대상으로 경영전략,마케팅,인사관

리,생산관리,IT정보화 등에 대한 경영컨설팅서비스를 제공하고 있다.

<표3-18>신용보증기금 경영지원단 현황

구 분 인원 구 분 인원

경영지도사 113 공인노무사 8

기술지도사 31 공인회계사 6

박 사 73 세무사 등 18

자료:신용보증기금내부자료

신용보증기금의 경영컨설팅서비스는 정부 또는 여타 공공기관에서 제공

하는 컨설팅서비스와는 차별화된 제도를 가지고 있다. PM(Project

Manager)제도를 두고 있는 것인데 PM이란 신용보증기금에서 경영지도사

자격 등 경영지도 능력이 있는 직원으로 하여금 수진기업과 외부 전문 컨

설턴트 사이에서 전반적인 컨설팅 진행관리를 담당하는 직원을 말한다.

PM은 경영컨설팅 신청기업의 정확한 목표와 방향을 설정하도록 유도하

기 위하여 경영컨설팅 신청기업의 컨설팅 과제 도출,담당 컨설턴트 선정,

계약 체결,컨설팅 세부일정 수립,착수보고,진행상황 점검,컨설팅 평가,

결과보고,사후점검 등 경영컨설팅 업무전반에 대한 추진 및 책임 관리를

하고 있다.

정부나 여타 공공기관의 컨설팅지원제도는 컨설턴트가 컨설팅 수행내용

에 대하여 일일이 보고서 형태로 컨설팅 일지를 작성하거나 인터넷상에

입력하여야 하는 부담이 있어 컨설턴트의 컨설팅 업무몰입도가 다소 떨어

질 우려가 있으나 신용보증기금은 PM이 컨설팅 스케줄을 관리해주고 있

어 컨설턴트의 컨설팅 몰입도가 높다고 평가하고 있다.

신용보증기금은 2008년도부터 창업을 통한 일자리 창출을 확대하고 창업

활성화를 위해 창업상담,창업교육 및 창업보증 등 창업지원제도를 강화하면
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서 경영컨설팅 서비스도 <표3-9>와 같이 창업기업에 중점적으로 지원하고

있다.

<표3-19> 신용보증기금 컨설팅 지원현황

(단위 :건,%)

구 분
2006년도 2007년도 2008년도 2009년도

건수 점유비 건수 점유비 건수 점유비 건수 점유비

창업컨설팅 3 2.8 11 9.6 64 38.3 128 78.5

일반컨설팅 103 97.2 103 90.4 103 61.7 35 21.5

계 106 100.0 114 100.0 167 100.0 163 100.0

자료:신용보증기금내부자료

창업컨설팅이 일반컨설팅과 지원서비스에서 차별화 되어 있는 것은 일

반기업이 컨설팅을 신청하는 경우 컨설팅 비용중 20~40%를 업체부담으

로 하는 것에 비해 창업컨설팅은 창업 3년이내의 기업을 대상으로 컨설팅

비용을 전액 지원한다는 것이다.이는 사업이 안정화되어 있지 않은 창업

기업이 비용 부담없이 컨설팅서비스를 지원받음으로써 성공적인 사업경영

을 할수 있도록 하여 창업이 활성화되도록 한 것이다.
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제 4장 연구모형과 조사 설계

제 1절 연구모형의 설정 및 분석방법의 설계

1.연구모형의 설정

본 연구는 신용보증기금의 경영컨설팅서비스 지원사업의 목적인 신용

보증기금 이미지 상승에 영향을 주는 요인을 실증적으로 분석함으로써 신

용보증기금의 중소기업 경영컨설팅의 바람직한 접근방법을 제시하는 것을

연구의 목적으로 하였다.

이러한 목적을 수행하기 위하여 경영컨설팅의 성과에 영향을 주는 요

인에 대한 종합적인 이론적 배경을 다양한 문헌적 연구를 통하여 실시하

였으며 그 결과 크게 세가지 요인이 경영컨설팅의 성과에 영향을 줌을 알

수 있었다.즉 수진기업의 참여수준 및 컨설턴트 역량,컨설팅 결과에 대한

기업의 실행의지가 컨설팅 성과에 가장 큰 영향을 줌을 알 수 있었다.다만

본 연구에서는 수진기업의 참여수준에 대하여 자체적인 평가와 컨설턴트가

객관적으로 평가한 참여수준이 다를 것으로 보고 참여수준에 대한 측정변수

를 수진기업 자체평가 참여수준과 컨설턴트 평가 참여수준으로 구분하여 성

과에 어느 요인이 더 영향을 주는지 알아 보았다.또한 컨설턴트 역량 부문

에 있어서는 컨설턴트 수행자세와 컨설팅 내용타당성(문제점 및 개선안 도

출능력)으로 구분하여 성과에 영향을 주는 요인을 알아보았으며 기업의 실

행의지는 컨설턴트가 객관적으로 평가한 것으로 컨설팅 결과 도출된 문제점

에 대한 기업의 실행의지가 성과에 영향을 주는 요인인지 알아 보았다.

또한 컨설팅성과로서 컨설팅만족도가 신용보증기금의 컨설팅지원서비스

의 궁극적인 목표인 신보이미지 상승에 어느 정도 영향을 미치는지 알아

보았다.

즉,이 연구목적을 달성하기 위하여 독립변인(수진기업 참여수준,컨설턴

턴트 역량,기업의지)3개로 하였으며 각각의 하위 변인으로 수진기업 참

여수준은 수진기업 자체평가 및 컨설턴트 평가 참여수준으로 구분하였고
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컨설턴트 역량은 컨설팅 수행자세 및 컨설팅 내용타당성으로 구분였다.또

한 종속변인을 컨설팅 만족도 1개와 신보이미지 상승 1개로 구성한 결과

연구모형은 [그림4-1]과 같이 설정하였다.

수진기업 참여수준

컨설턴트 역량

수진기업 실행의지

신보 이미지

컨설팅 만족도

컨설팅성과 영향요인 컨설팅 성과

지원기관 이미지

기업 특성 :상시종업원,총자산,보증잔액,매출액

[그림 4-1]연구모형

2.연구가설의 설정

1)수진기업의 참여수준과 컨설팅만족도 및 지원기관이미지 관계가설

신보의 컨설팅을 지원받은 기업들은 종업원이 하나도 없는 창업기업부

터 종업원 250여명의 중소기업까지 다양하다.외부 전문가를 통해 컨설팅

을 수행하는데 있어 내부전문가의 도움은 컨설팅 효과를 극대화하는데 필

수적인 요소라 할수 있다.종업원이 전혀 없는 창업기업의 경우 대표자의

컨설팅 지원노력이 절대적이며 일정 규모이상으로 조직체계를 갖춘 중소

기업의 경우 컨설팅 지원 전담부서 또는 전담직원을 지정 운영하는 것은

매우 중요한 요소라 할 수 있다.

수진기업의 특성변수에 대하여 Tilles(1961)는 컨설팅의 성패를 좌우하

는 것은 최고 경영층이며 최고경영층이 컨설턴트나 컨설팅을 어떻게 인식

하고 있느냐가 중요한 변수임을 사례 연구를 통해 알아냈으며 Zeiraand

Avedisian(1989)은 최고 경영층의 헌신과 능력있는 추진 담당자,우호적인
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조직문화가 긍정적인 영향을 끼친다고 보았다.

또한 장영(1996)은 최고경영층의 지원과 컨설팅 내부 추진팀의 지원열의

가 컨설팅 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.곽홍주(2008)의 연구

에서도 컨설팅 성과제고를 위해서는 수진기업의 컨설팅 이해도,경영자의

지원노력,참여조직원의 노력이 중요한 요인으로 나타났다.

본 연구에서는 선행연구와 달리 수진기업과 수진기업의 컨설팅에 직접 참

여한 컨설턴트가 각각 기업의 참여도에 대한 평가가 다를 것으로 보고 수

진기업과 컨설턴트가 각각 평가한 수진기업의 참여도가 컨설팅 만족도 및

궁극적인 목표인 지원기관 이미지상승에 긍정적인 영향을 미치는지 알아

보기 위해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1수진기업의 참여수준이 컨설팅 만족도,지원기관 이미지 상승에 정(+)의

상관관계를 가지는가?

H1-1수진기업 자체평가 참여수준이 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다.

H1-2컨설턴트 평가 수진기업 참여수준이 높을수록 컨설팅 만족도가 높

을 것이다.

H1-3수진기업 자체평가 참여수준이 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다.

H1-4컨설턴트 평가 수진기업 참여수준이 높을수록 신보이미지가 높아

질 것이다.

2)컨설팅 역량과 컨설팅 만족도 및 지원기관이미지 관계가설

컨설팅의 역량에 대하여는 다양한 연구사례가 있다.컨설팅 역량의 요소

로는 컨설턴트의 요소와 컨설팅의 내용에 관한 요소로 구분해 볼 수 있다.

컨설턴트의 요소와 관련해서는 컨설턴트 행위측면과 컨설턴트 역할 측면

으로 나누어 본 선행연구가 많다.컨설턴트 행위측면 요소로는 의사소통,

고객과의 협조,기술적 지식요인,책임감 등이 있으며 역할 측면으로는 전

문분야별 정보나 조언을 제공하는 전문가적 역할,프로젝트에 대한 관리감

독하는 관리자적 역할,정보를 수집분석할 줄 아는 연구원적 능력,전문지
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식을 습득케하여 스스로 문제를 해결하도록 하는 교육자적 능력,조직의

갈등을 조정 중재하고 고객측 역할관계를 활용하여 협력을 이끌어 내는

정치가적 능력 등으로 보았다.

한편 컨설팅 내용과 관련해서는 컨설팅 목표의 구체성,방법론의 정합

성,수행과정의 체계성,수행과정 융통성,수행과정 참여성,컨설팅 문제의

정의,성실과 정직한 자세 등이라 할수 있다.

곽홍주(2008)의 연구에서 컨설팅 방법론의 적절성 및 수행과정의 체계

성,전문능력,관리능력이 컨설팅 성과제고에 긍정적인 영향을 가지고 있

는 것으로 나타났다.김익성(2006)의 연구에서도 컨설턴트의 전문가 및 관

리자적 능력이 중요한 요인으로 나타났다.

Simon& Kumar(2001)의 연구에서는 고객과 컨설턴트간 의사소통,성

실과 정직,컨설팅 납기 기간의 준수 및 실질적 이행권고가 중요한 요인으

로 보았다.JamesWalker(2004)는 컨설팅 과정에 대한 점검,명확한 문제

의 정의,명확한 단계로 문제해결이 컨설팅 성과에 영향을 주는 요인으로

보았다.Cohen(1992)도 정확한 문제정의,적절한 모형선택 등이 컨설팅에

영향을 주는 요인으로 보았다.

본 논문에서는 컨설턴트의 역량을 컨설턴트의 수행자세와 컨설팅 내용

타당성의 두가지 요소로 보았으며 컨설팅 수행자세는 계획성 있는 성실한

업무수행(Simon& Kumar),수진기업 요청사항에 대한 적시대응(Simon

& Kuma,곽홍주 등),적절한 수행과정(JamesWalker)으로 이루어 졌는

지로 판단하였으며 컨설팅 내용타당성 측면에서는 정확한 문제점 도출능

력(Cohen,Simon& Kumar,JamesWalker등)및 구체적이고 실현가능

한 개선안 도출(JamesWalker등)로 판단하고 컨설팅 역량이 만족도와

신보이미지에 영향을 미치는지에 대하여 알아보기 위하여 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

H2컨설팅 역량이 컨설팅 만족도 및 지원기관 이미지 상승에 정(+)의 상관관

계를 가지는가?

H2-1컨설턴트의 수행자세가 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다.
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H2-2컨설팅 내용타당성이 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다.

H2-3컨설턴트의 수행자세가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다.

H2-4컨설팅 내용타당성이 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다.

3)기업의 실행의지와 컨설팅 만족도,지원기관 이미지 관계가설

컨설팅 결과에 대한 활용도 측면에서 성과 영향요인을 분석한 선행연구

는 드물다.다만 김익성(2008)의 연구에서 중소기업 ‘대표자의 컨설팅 산출

물 활용의지,중소기업에서 컨설팅 산출물을 효과적으로 활용하기 위한 사

내 직원에 대한 교육 및 학습수준,그리고 중소기업의 컨설팅 산출물의 활

용도’가 중소기업의 경영성과에 영향을 미치고 컨설팅 활용도가 높을수록

중소기업의 경영성과가 전반적으로 높아진다고 하였다

컨설팅결과 도출된 문제점에 대하여 기업이 어느 정도 수용의지가 있는

지는 수진기업 자체적으로 평가하기 보다는 컨설턴트가 평가한 것이 객관

적일 것이라 판단하고 컨설턴트의 설문으로 수진기업의 실행의지에 따라

만족도에 영향을 미칠것으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3기업의 실행의지가 컨설팅 만족도 및 지원기관 이미지에 정(+)의 상관관

계를 가지는가?

H3-1수진기업의 실행의지가 높을수록 컨설팅만족도가 높을 것이다.

H3-2수진기업의 실행의지가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다.

4)수진기업 컨설팅 만족도와 지원기관이미지 관계 가설

기업의 경영성과는 전통적으로 재무적 결과 위주로 평가되었으나지속가

능한 기업의 미래가치 향상 정도를 평가하기에는 단순히 재무적 성과로만

평가할수 없다.글로벌 무한 경쟁시대에 진입하면서 기업경쟁력은 재무성

과 이외에 사회와 환경에 기여하는 사회적 책임경영,주주 및 종업원 만족
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을 포함한 고객만족 등 비재무적 요인이 더욱 중요하게 되었다.이런 관점

에서 2000년 Robert.S.Kaplan과 David.P.Norton은 BSC(Balanced

Scorecard)의 개념을 도입하여 재무적 결과 뿐만 아니라 재무관점 및 고

객관점,학습과 성장관점,내부비즈니스 프로세스관점의 네가지 관점에서

종합적으로 기업의 성과를 평가하여야 한다고 하였다.

<표4-1>BSC관점에서 컨설팅 성과 측정 선행연구

성과평가 관점 평가항목 선행 연구

재무적 관점
매출액성장률,자산증가율

이익증가,원가감소
Mcdougalletal(1994),이국희(1992)

고객 관점

고객만족도 향상정도

브랜드 인지도 상승정도

기업이미지 향상정도

Kerzner(1984),Pintoetal(1990)

Weilletal(1989),McMullanetal(2001)

Simon&Kumar(2001)

내부 비즈니스

프로세스관점

불량률 감소

의사결정능력 향상
장영(1996)

학습과 성장관점 이직률,커뮤니케이션정도 kaplan&norton(1992)

자료 :연구자 정리

하지만 컨설팅의 성과와 관련하여 4가지 관점에서 측정한 선행연구를 살

펴보면 <표4-1>와 4가지 관점 모두에서 컨설팅의 성과를 평가한 선행연구

는 없으며 더욱이 학습과 성장 관점을 포함한 선행연구는 전무한 실정이다.

본 연구에서는 컨설팅의 성과평가항목으로 가장 많은 연구가 이루어진

고객만족도(Kerzner,Pintoetal,Weilletal,McMullanetal,Simon&

Kumar)가 컨설팅의 중요한 성과항목으로 보았다.즉,컨설팅 수진전에 기

대했던 고객의 요구수준을 컨설팅 또는 컨설턴트가 어느 정도 해소시켰는

지에 대하여 컨설팅 고객만족도 제고 정도를 매개변인으로 설정하고 신용

보증기금의 컨설팅 지원 최종 목표인 기업이미지 개선에 미치는 영향에

관한 사항을 알아보기 위하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H4컨설팅 만족도가 지원기관 이미지 상승에 정(+)의 상관관계를 가지는

가?

H4-1컨설팅 만족도가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다.
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3.변수의 조작적 정의

경영컨설팅의 성과인 고객만족과 기업 이미지 상승에 어느 요소가 가장

중요한 영향을 미쳤는지 알아보기 위한 항목으로 수진기업의 참여수준 및

컨설팅 수행역량,기업의 실행의지의 3가지 평가항목으로 구분하여 알아보

았으며 각각의 설문에 대하여는 5점 척도에 의한 산술평균치를 사용하였

다.

수진기업의 참여수준에 대한 측정변수로 수진기업과 컨설턴트를 대상으

로 각각 설문한 것은 수진기업에서는 자체 경영상 문제점이나 애로점을

정확히 파악하고 있었다고 진단하였는데 막상 컨설턴트는 수진기업이 겪

고 있는 문제점이 대표자나 경영진에 있어 스스로 알지 못하는 경우 등

실제적으로 자사의 문제점을 알지 못하는 경우가 있을 수 있는 등 컨설턴

트와 수진기업이 평가하는 내용이 다를 수 있고 컨설팅 지원하기 위한 전

담직원 배치 또는 컨설팅 지원 분위기 조성 등에 있어서도 각각 평가가

달리 나올 수 있는 점을 감안하였다.

컨설팅 역량은 컨설턴트 수행자세와 컨설팅 내용타당성으로 구분하여

측정하였는바 컨설턴트의 수행자세는 컨설턴트가 컨설팅 스케줄에 맞게

성실하게 업무를 수행하였는지 수진기업의 요청사항에 대하여 적시적으로

대응하였는지 수행과정은 적절하고 타당성 있게 진행되었는지 등이 포함

되며 컨설팅 내용타당성은 컨설턴트가 수진기업의 문제점을 정확하게 파

악하고 도출하였는지 및 컨설턴트가 문제점 해결방안 및 개선안이 구체적

이고 실현가능한 것이 었는 지를 말한다.

기업의 실행의지는 수진기업 자체적으로 평가하는 것은 극단적인 결과

만 나올 것으로 보여 수진기업을 직접 컨설팅한 컨설턴트만을 대상으로

평가한 결과로 알아보았다.

컨설팅만족도는 전반적인 만족도 결과 및 향후 재수진 의사로 파악하였

으며 지원기관 이미지는 신용보증기금의 컨설팅 사업과 관련한 고객을 수

진기업 및 컨설턴트로 보고 수진기업 및 컨설턴트가 각각 평가하도록 하
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여 이미지 상승 정도를 알아보았다.

위와 같은 측정변수에 대한 조작적 정의 및 관련 선행연구를 종합해 보

면 다음 <표 4-2>와 같다.

<표4-2> 모형에 따른 변수의 조작적 정의

구 분 평가항목 측정변수 조작적 정의
설문

대상
관련연구

독립

변수

참여수준

자체 평가

참여수준

자체 문제점 파악,컨설팅전담직원

운영배치,컨설팅참여 분위기 지원

수진

기업

Tilles(1961)

Zeira&Avedisian(1989)

Simon&Kumar(2001)

Kreklow(2006)

곽홍주(2008)

장영(1996)

컨설턴트

평가

참여 수준

자체 문제점 파악,컨설팅전담직원배치,

기업 피드백,컨설팅참여 분위기지원

컨설

턴트

컨설팅

수행역량

컨설턴트

수행자세

컨설턴트 성실성,요청 적시대응

수행과정 적절성

수진

기업 JamesWalker(2004)

곽홍주(2008)

김익성(2008)컨설팅

내용타당성
문제점 도출,개선안 도출

수진

기업

기업의지
기업의

실행의지

도출된 문제점에 대한 기업의

실행의지

컨설

턴트
김익성(2008)

종속

변수

컨설팅

만족도

컨설팅

만족도
컨설팅결과 만족,재수진 의사

수진

기업

Kerzner(1984)

Weilletal(1989)

Pintoetal(1990)

Simon&Kumar(2001)

지원기관

이미지

수진기업평가

신보이미지
신보 이미지 제고 정도(수진기업)

수진

기업
Anderson,Formell

Lehmann(1994)

오명관(2010)

김용주(2009)
컨설턴트평가

신보이미지
신보 이미지 제고 정도(컨설턴트)

컨설

턴트
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제 2절 연구대상 및 설문의 구성

1.연구대상 및 자료의 수집

신용보증기금에서는 보증기업에 대하여 경영컨설팅 서비스 지원시 수진

기업,담당 컨설턴트,PM(프로젝트 매니저)로부터 각각 설문조사를 실시

하여왔다.설문조사 결과를 바탕으로 컨설팅 만족도 낮을 경우 담당 컨설

턴트에 대하여 컨설팅 제한 등의 단순한 목적으로만 이용되었다.

본 연구에서는 신용보증기금의 보증기업에 대한 경영컨설팅의 신보이미

지 상승에 미치는 영향을 주는 요인을 도출하기 위하여 문헌연구를 실시

하였으며 그 결과에 기초하여 앞에서 제시된 바와 같이 연구모형을 구성

하였다.

연구모형에 기초하여 연구가설을 설정하고 연구모형 및 가설을 실증적

으로 검증하기 위하여 이론적 연구에 기초하여 도출된 변수를 기초로

2006년부터 컨설팅을 실시한 기업으로 기존의 설문서를 통계적으로 분석

하여 연구가설을 검증하였다.

본 연구의 연구대상은 2006년부터 2009년도까지 신용보증기금의 경영컨

설팅을 받은 기업을 모집단으로 선정하여 382개에 설문을 실시하여 설문

항목이 누락된 3개사를 제외하고 379개사와 해당 기업을 직접 컨설팅한

컨설턴트를 대상으로 설문하여 분석에 사용하였다.설문방법은 컨설팅 실

시 직후 실시한 설문조사를 팩스로 송부 받아 실시하였다.

조사대상 총 379개의 기업에 대하여 각 항목별로 분석하면 다음과 같다.

조사대상 기업 379개중 소기업이 81.8%로 대다수(310개)를 차지하고 있

었으며 중기업은 18.2%로 69개 업체로 나타났는데 이는 신용보증기금에서

주로 설립 3년 미만의 창업기업 위주로 컨설팅을 지원함에 따라 컨설팅을

지원받은 대다수의 기업들이 소기업인 데서 비롯되었다.

업종은 제조업 영위기업이 185개 업체로 48.8%의 점유비를 보이며 가장

높았으며 다음 업종으로는 도소매업 35.1%,서비스업 12.1%,건설업 4.0%

순이었다.
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컨설팅 분야는 마케팅분야가 27.7%로 가장 많은 비중을 차지하고 있고

경영전략 분야가 27.4%로 마케팅분야 다음으로 많은 비중을 점유하고 있

는 분야이다.이외에 재무관리 16.1%,생산관리 14.8%,인사관리 14.0% 순

으로 나타났다.

평균 상시종업원은 18.07명,평균 총자산은 2,896백만원,평균 매출액

6,506백만원,평균 보증잔액은 597백만원이었다.이와 같은 조사회사의 특

성을 정리하여 표시하면 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3>조사 회사 특성

특성 항목 n % M SD

기업규모
소기업

중기업

310

69

81.8

18.2

컨설팅 년도

2006

2007

2008

2009

57

67

104

151

15.0

17.7

27.4

39.8

컨설팅 분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

104

105

55

54

61

27.4

27.7

14.8

14.0

16.1

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

15

133

46

185

4.0

35.1

12.1

48.8

상시종업원

총자산

보증잔액

매출액

18.07

2896.96

597.12

6506.19

29.04

7555.44

807.16

15365.55
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2.설문의 구성

본 연구의 측정도구로 설문지를 사용하였으며,설문지의 모든 문항은 리

커(Liker)5점 척도를 이용한 측정지표로 하여 설계하였다.설문문항은 참

여도에 대하여 7개 문항,컨설턴트의 역량에 대하여 5개 문항,기업의지에

대하여 1개 문항,컨설팅 만족도 2개 문항,신보이미지에 관하여 2개 문항

으로 구성한 결과 설문지 구성은 <표 4-4>와 같다.

<표 4-4>설문지의 구성

척도 하위요인 문항수

참여도
자체평가 참여수준

컨설턴트평가 참여수준

3

4

컨설턴트 역량
컨설턴트 수행자세

컨설팅 내용타당성

3

2

기업의지 1

컨설팅만족도 2

신보이미지 2

3.분석 방법

수집된 자료는 Windows용 SPSS 18.0을 사용하여 분석하였다.기업의

일반적 특성에 대하여 빈도와 백분율을 이용한 빈도분석과 평균,표준편차

를 이용한 기술통계분석을 실시하였으며,척도의 신뢰도를 알아보기 위해

문항내적 일치도를 측정하는 Cronbach'salpha를 신뢰도 분석(reliability

analysis)을 실시하였다. 각 요인에 대한 기술 통계분석(Descriptive

analysis)을 실시하였다.가설 검정을 위해 다중회귀분석을 실시하였다.모

든 통계 분석은 유의수준은 p<.05로 설정하였다.
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제 5장 실증분석 및 해석

제 1절 신뢰성 평가 및 기술통계분석

1.신뢰성 평가

신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 응답자들로부터 정확하고 일관

되게 측정되었는가를 확인하는 것으로 측정도구의 정확성이나 정밀성을

나타내는 것이다.즉,신뢰성(reliability)은 동일한 개념에 대해 측정을 반

복했을 때 동일한 값을 얻을 가능성을 말하는 것이다.

신뢰성의 측정방법은 동일한 측정도구를 동일한 대상에 시간을 달리하

여 적용한 결과를 비교하는 검증-재검증법,항목분할 측정치의 상관도 측

정법,내적 일관성 측정법 등이 있으나 본 연구에서는 내적 일관성을 중심

으로 신뢰성을 측정하였다.내적 일관성이란 동일한 개념을 측정하기 위해

여러 가지 항목을 이용하는 경우 신뢰성을 저해하는 항목을 찾아내어 제

거시킴으로써 측정도구의 신뢰성을 높이기 위한 방법으로 Cronbach's

alpha를 이용하였으며 일반적인 사회과학 논문에서 Cronbach'salpha계수

가 0.6이상이면 신뢰도가 있다고 본다.

본 연구의 신뢰도 분석 결과,참여도는 .651,컨설턴트 역량은 .874로 높

게 나타났으며,컨설팅 만족도는 .730,신보이미지 상승은 .731로 나타나

신뢰도가 있는 것으로 나타났다.

하위 영역에 대한 신뢰도는 참여도에서 자체평가 참여수준은 .624,컨설

턴트 평가 참여수주는 .693으로 나타났으며,컨설턴트 역량에서 컨설턴트

수행자세의 신뢰도는 .832,컨설팅 내용타당성의 신뢰도는 .716으로 나타

나,참여도와 컨설턴트 역량의 하위 영역에 대한 신뢰도도 있는 것으로 나

타났으며 이를 정리하면 <표 5-1>과 같다.
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<표 5-1>척도의 신뢰도

척도 하위요인 문항수 Cronbach'sα

참여도

자체평가 참여수준

컨설턴트평가 참여수준

3

4

.624

.693

계 .651

컨설턴트 역량

컨설턴트 수행자세

컨설팅 내용타당성

3

2

.832

.716

계 .874

컨설팅만족도 2 .730

신보이미지 2 .731

2.기술통계 분석

척도에 대한 기술통계 분석 결과 표 <표 5-2>와 같이 참여도에서 자체

평가 참여수준은 4.19,컨설턴트평가 참여수준은 4.32로 높게 나타났으며,

컨설턴트 역량에서 컨설턴트 수행자세는 4.63,컨설팅 내용타당성은 4.48로

매우 높게 나타났다.기업실행의지는 4.68로 높게 나타났다.

컨설팅 만족도는 4.54로 매우 높았으며,신보이미지 상승도 4.68로 매우

높게 나타났다.

<표 5-2>척도의 기술통계

척도 하위요인 M SD

참여도
자체평가 참여수준

컨설턴트평가 참여수준

4.19

4.32

0.59

0.56

컨설턴트 역량
컨설턴트 수행자세

컨설팅 내용타당성

4.63

4.48

0.48

0.56

기업의지 4.68 0.51

컨설팅만족도 4.54 0.56

신보이미지 4.68 0.54
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조사회사 특성에 따른 각 변수간 평균값의 차이를 알아보기 위하여 AN

OVA를 분석분석을 실시하였다.ANOVA분석은 3집단이상의 평균 차이를

비교할 때 사용됩니다.집단간 평균 차이가 있다는 것이 밝혀지면 3집단

중 어디와 어디가 차이가 있는지를 검정하는 절차가 필요하게 됩니다.이

를 사후 검정이라 하며 본 분석에서는 사회과학 논문에서 주로 사용되는

Duncan의 사후검정을 사용하였습니다.

조사 회사 특성에 따른 자체평가 참여수준의 차이를 분석한 결과 <표

5-3>과 같이 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.이는 수진기업이 스스

로를 평가할 때 컨설팅에 참여하는 정도를 나타낸 것으로 기업규모 또는

컨설팅 실시년도,컨설팅분야,업종 등 모든 항목에서 조사회사 특성에 따

른 유의수준은 없는 것으로 나타났다.

<표 5-3>조사 회사 특성에 따른 자체평가 참여수준

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.17

4.26

0.62

0.42
1.407 .162

컨설팅 년도

2006

2007

2008

2009

4.11

4.18

4.20

4.22

0.49

0.54

0.55

0.67

.448 .719

컨설팅 분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.12

4.15

4.28

4.29

4.21

0.59

0.63

0.52

0.53

0.62

1.221 .301

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.20

4.12

4.27

4.22

0.65

0.61

0.55

0.58

1.182 .316
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조사회사 특성에 따른 컨설턴트 평가 참여 수준의 차이를 분석한 결과

<표 5-4> 와 같이 컨설팅 분야(p=.037<.05)에 따른 컨설턴트 평가 참여

수준은 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

Duncan의 사후검정 결과,마케팅과 인사조직 분야의 컨설턴트 참여수준

은 4.42,4.43으로 경영전략 보다 높게 나타났다.이는 마케팅,인사조직에

대한 컨설팅을 요청한 기업은 경영전략 컨설팅을 요청한 기업대비 명확한

목표의식을 가지고 컨설팅에 참여하였기 때문에 컨설턴트가 평가했을 때

명확한 자사의 문제점 파악 및 컨설팅 방향제시 등에서 수진기업이 적극

적으로 참여하였다고 판단한데서 나온 결과로 보인다.즉,대부분이 소기

업이면서 창업기업인 점을 고려할 때 경영전략분야에서 컨설팅을 요청한

기업들은 정확히 자사의 문제점을 인지하지 못하고 회사 전반에 걸쳐 문

제점을 찾아내어 해결해 주기를 바라는 측면이 있어 컨설턴트가 평가했을

때 참여수준이 다소 낮게 나온 것으로 보인다.

<표 5-4>조사 회사 특성에 따른 컨설턴트 평가 참여 수준

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.32

4.32

0.57

0.52
.096 .924

컨설팅년도

2006

2007

2008

2009

4.17

4.27

4.41

4.33

0.66

0.55

0.50

0.56

2.455 .063

컨설팅분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.22

4.42

4.29

4.43

4.24

0.60

0.56

0.54

0.49

0.52

a

b

ab

b

ab

2.585 .037

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.15

4.37

4.38

4.28

0.52

0.59

0.50

0.55

1.385 .247

※ Duncan의 사후검정 :같은 문자가 있는 행은 유의한 차이가 없다(=.05).
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조사회사 특성에 따른 컨설턴트 수행자세의 차이를 분석한 결과 <표

5-5>와 같이 컨설팅 연도(p<.001)에 따른 컨설턴트 수행자세는 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났다.

Duncan의 사후검정 결과,컨설턴트 수행자세가 2008년도 4.66,2009년도

4.73으로 2008년도 이후의 수행자세가 2006년도 4.50,2007년도 4.48보다

높게 나타났다.이는 2008년도부터 컨설팅 지원시 기업이 일부 부담하는

일반 컨설팅 보다는 신청기업에 대하여 컨설팅 비용을 전액 지원하는 창

업컨설팅이 활발하게 진행(2007년도 9.6% → 2008년도 38.3% → 2009년도

78.5%)되어 총 컨설팅 건수중 창업컨설팅이 차지하는 점유비가 높아짐에

따라 창업기업의 경우 컨설팅에 대한 기대수준이 낮아 좀 더 높게 평가하

였기 때문인 것으로 보인다.

<표 5-5>조사 회사 특성에 따른 컨설턴트 수행자세

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.65

4.55

0.47

0.49
1.558 .120

컨설팅년도

2006

2007

2008

2009

4.50

4.48

4.66

4.73

0.45

0.60

0.42

0.44

a

a

b

b

6.134 .000

컨설팅분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.63

4.63

4.62

4.68

4.60

0.50

0.47

0.48

0.39

0.52

.205 .936

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.51

4.63

4.55

4.66

0.68

0.48

0.53

0.45

1.066 .364

※ Duncan의 사후검정 :같은 문자가 있는 행은 유의한 차이가 없다(=.05).
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조사회사 특성에 따른 컨설팅 내용타당성의 차이를 분석한 결과 <표

5-6>과 같이 기업규모(p=.019<.05)및 컨설팅 연도(p<.001)에 따른 컨설팅

내용타당성은 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

기업규모는 소기업이 4.51로 중기업의 4.33보다 높았으며,컨설팅 연도는

Duncan의 사후검정 결과 2009년이 4.62로 2007년 이전보다 높게 나타났

다.이는 상대적으로 규모가 적은 기업은 컨설턴트 수행자세를 높이 평가

하였고 일부 자기 비용을 부담하는 중기업의 경우 좀 더 적극적인 수행자

세를 요구한 것으로 보인다.한편 2009년도의 컨설팅 수행자세가 2007년

이전보다 높은 것은 2008년 하반기부터 전액지원 창업컨설팅의 점유비가

높아 짐에 따라 창업기업의 기대수준 대비 컨설팅 결과에 대하여 상대적

으로 높게 평가함에 따른 것으로 보인다.

<표 5-6>조사 회사 특성에 따른 컨설팅 내용타당성

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.51

4.33

0.55

0.59
2.365 .019

컨설팅년도

2006

2007

2008

2009

4.36

4.31

4.45

4.62

0.45

0.67

0.50

0.56

a

a

ab

b

6.097 .000

컨설팅분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.47

4.49

4.50

4.43

4.50

0.54

0.57

0.65

0.53

0.57

.182 .948

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.40

4.50

4.42

4.48

0.71

0.52

0.55

0.59

.328 .805

※ Duncan의 사후검정 :같은 문자가 있는 행은 유의한 차이가 없다(=.05).
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조사회사 특성에 따른 수진기업의 실행의지의 차이를 분석한 결과 <표

5-7>과 같이 업종(p=.001<.01)에 따른 수진기업의 실행의지는 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났다.

Duncan의 사후검정 결과,도소매업의 수진기업 실행의지는 4.81로 건설

업의 4.40보다 높았다.이는 컨설팅 결과에 대하여 건설업체의 경우 업계

관행적으로 이루어지는 문제점들이 많이 존재하고 있고 이들 문제점들로

인해 컨설팅 결과 도출된 결과물에 대하여 여타 업종대비 상대적으로 실

행의지가 낮은 반면 도소매업을 영위하는 기업은 적극적으로 수용하고 추

진하기가 용이한 것에 따른 것으로 판단된다.

<표 5-7>조사 회사 특성에 따른 기업의지

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.68

4.67

0.49

0.59
.207 .836

컨설팅 년도

2006

2007

2008

2009

4.54

4.73

4.68

4.70

0.63

0.48

0.47

0.70

1.710 .164

컨설팅 분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.71

4.75

4.51

4.63

4.69

0.50

0.43

0.61

0.53

0.50

2.379 .051

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.40

4.81

4.63

4.62

0.51

0.41

0.49

0.55

a

b

ab

ab

5.899 .001

※ Duncan의 사후검정 :같은 문자가 있는 행은 유의한 차이가 없다(=.05).
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조사회사 특성에 따른 컨설팅 만족도의 차이를 분석한 결과 <표 5-8>

과 같이 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.컨설팅만족도에 있서 조사

회사의 특성 즉,기업규모 또는 컨설팅 실시년도,컨설팅분야,업종 등 모

든항목에서 조사회사 특성에 따른 유의수준은 없는 것으로 나타났다.

이는 신용보증기금에서 지원하는 경영컨설팅에 대한 만족도에 있어서는

기업규모,컨설팅 지원연도,컨설팅 분야,업종 등에서 전반적으로 높게 나

타나 관대화 경향에서 기인된 것으로 보인다.

<표 5-8>조사 회사 특성에 따른 컨설팅 만족도

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.56

4.49

0.57

0.54
.944 .346

컨설팅년도

2006

2007

2008

2009

4.50

4.41

4.56

4.61

0.51

0.68

0.45

0.59

2.075 .103

컨설팅분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.50

4.59

4.55

4.59

4.50

0.60

0.53

0.60

0.44

0.65

.532 .712

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.37

4.57

4.50

4.55

0.81

0.50

0.66

0.56

.673 .569
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조사회사 특성에 따른 신보이미지의 차이를 분석한 결과 <표 5-9>와

같이 컨설팅 연도(p<.001)에 따른 신보이미지는 유의한 차이가 있는 것으

로 나타났다.

Duncan의 사후검정 결과,2007년이 가장 낮았으며,2008년 이후가 높게

나타났다.이 또한 컨설팅 수행자세와 동일한 사유로 2009년도의 신보이미

지가 2008년 이후가 높은 것은 2008년 하반기부터 전액지원 창업컨설팅의

점유비가 높아 짐에 따라 컨설팅 비용에 대하여 자비 부담이 없는 창업기

업이 신용보증기금 이미지에 대하여 좀 더 높게 평가함에 따른 것으로 보

인다.이외에 기업규모,컨설팅분야,업종 등에 있어서는 컨설팅 만족도와

동일하게 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표 5-9>조사 회사 특성에 따른 신보이미지

특성 항목 M SD Duncan torF p

기업규모
소기업

중기업

4.68

4.70

0.55

0.49
.209 .835

컨설팅년도

2006

2007

2008

2009

4.75

4.45

4.64

4.79

0.43

0.72

0.48

0.49

a

b

a

a

6.985 .000

컨설팅분야

경영전략

마케팅

생산관리

인사조직

재무관리

4.70

4.69

4.64

4.76

4.62

0.56

0.53

0.56

0.43

0.61

.592 .669

업종

건설업

도소매업

서비스업

제조업

4.40

4.71

4.65

4.70

0.83

0.50

0.60

0.52

1.562 .198

※ Duncan의 사후검정 :같은 문자가 있는 행은 유의한 차이가 없다(=.05).
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기업특성과 척도간의 상관관계를 분석한 결과 <표 5-10>과 같이 수진

기업의 실행의지는 상사종업원(r=-.213,p<.001),총자산(r=-.115,p<.01),

매출액(r=-.173,p<.01)과 음의 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

이는 총자산 매출액 등 규모가 갖춰진 기업 일수록 내부직원에 의해 컨

설팅 수진전부터 알고 있었던 자체 문제점 및 해결방안과 컨설팅 수진후

전문가에 의한 개선방안과 크게 차이가 없다고 보기 때문인 것으로 보인

다.

<표 5-10>기업 특성과 상관분석

상시종업원 총자산 보증잔액 매출액

자체평가 참여수준

컨설턴트평가 참여수준

컨설턴트 수행자세

컨설팅 내용타당성

기업의지

컨설팅만족도

신보이미지

.069

-.095

-.043

-.093

-.213
***

-.069

-.018

.042

-.099

.011

-.011

-.155
**

-.029

-.005

.041

-.061

-.042

-.063

-.081

-.049

-.039

.027

-.090

-.023

-.028

-.173
**

-.015

-.003

**
p<.01

***
p<.001

상관관계에 대한 분석 결과 <표 5-11>과 같이 참여도의 하위영역인 자

체평가 참여수준은 컨설팅 내용타당성 r=.410(p<.001),컨설팅 만족도와

r=.387(p<.001),컨설턴트 수행자세 r=.357(p<.001),신보이미지 상승과

r=.325(p<.001)과 약한 양의 상관관계가 있으며,컨설턴트평가 참여수준은

기업의 실행의지 r=.489(p<.001),컨설팅만족과 r=.219(p<.001),신보이미지

상승과는 r=.175(p<.001)로 약한 양의 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

컨설턴트 역량의 하위영역인 컨설턴트 수행자세는 컨설팅 내용타당성은

턴설팅 수행자세 r=.752(p<.001),컨설팅 만족과 r=.713(p<.001)강한 양의
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상관관계가 있으며,신보이미지 상승과는 r=.587(p<.001)양의 상관관계가

있는 것으로 드러났다. 컨설팅 내용의 타당성은 컨설팅 만족과

r=.745(p<.001)로 강한 양의 상관관계가 있으며,신보이미지 상승과는

r=.573(p<.001)로 양의 상관관계가 있는 것으로 드러났다.,

기업의 실행의지는 컨설팅 만족도와 r=.109(p<.05)약한 양이 상관관계

가 있는 것으로 나타났다.

컨설팅 만족도와 신보이미지 상승과는 r=.575(p<.001)로 양의 상관관계

가 있는 것으로 나타났다.

<표 5-11>상관관계분석

1 2 3 4 5 6 7

1.자체평가 참여수준

2.컨설턴트평가참여수준

3.컨설턴트 수행자세

4.컨설팅 내용타당성

5.기업의 실행의지

6.컨설팅 만족도

7.신보이미지 상승

1.0

.182***

.357
***

.410
***

.070

.387
***

.325
***

1.0

.163
**

.159
**

.489***

.219
***

.175
***

1.0

.752
***

.081

.713
***

.587
***

1.0

.053

.745
***

.573
***

1.0

.109
*

.081

1.0

.575
***

1.0

*
p<.05

**
p<.01

***
p<.001

제 2절 가설검증 및 결과해석

1.가설검증

이 연구에 관한 가설의 검정을 위해,참여도,컨설턴트 역량,기업의 실

행의지가 컨설팅 만족도에 미치는 영향에 대하여 다중회귀분석을 실시한
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결과는 <표 5-12>과 같다.

수진기업 참여도가 컨설팅만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 참여도

의 하위영역인 자체평가 참여수준의 유의확률은 0.058,컨설턴트 평가 참

여수준의 유의확률은 0.059로 수진기업 참여수준은 컨설팅만족도에 유의한

영향을 주지 않는 것으로 나타났다.수진기업의 참여수준이 컨설팅 만족도

에 정의 상관관계를 가진다는 가설 H1-1,H1-2는 기각되었다.수진기업

참여수준은 컨설팅 수행시 수진기업이 자체적으로 문제점을 파악하고 컨

설팅 관련 부서나 직원 운용 등 컨설팅에 참여하는 정도를 설명하는 변수

로 참여도가 컨설팅만족도에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.

컨설팅 역량이 컨설팅만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 컨설팅역량

하위영역인 컨설턴트 수행자세(p<.001)및 컨설팅 내용타당성(p<.001)모

두 컨설팅만족도에 유의한 영향을 주는 것으로 나타나 가설 H2-1,H2-2

는 채택되었다.

컨설턴트 수행자세는 컨설턴트의 성실성,수행과정에서의 적시대응성 및

적절성에 대한 설문으로 컨설턴트 수행자세가 높을수록(B=.397)컨설팅만

족도가 높아지는 것으로 나타났다.또한 컨설팅수행시 수진기업의 문제점

및 개선안 도출에 관한 설문인 컨설팅 내용타당성이 높을수록(B=.454)컨

설팅 만족도가 높아지는 것으로 나타났다.컨설팅 만족도를 설명하는 설명

력은 62.0%이며,컨설팅 내용타당성(=.453)이 컨설팅 만족도에 가장 높은

영향을 미치며,컨설턴트 수행자세(=.335)순으로 컨설팅 만족도에 영향

을 주는 것으로 나타나다.

기업의 실행의지는 컨설턴트가 컨설팅 실시후 컨설팅에서 제시된 실행

반안 및 개선안에 대하여 수진기업이 어느 정도 실행의지를 가지고 있는

지 평가한 변수로 수진기업의 실행의지가 컨설팅 만족도에 정의 영향을

미친다는 가설 H3-1은 유의확률 0.610으로 기각되었다.
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<표 5-12>컨설팅 만족도에 미치는 영향

b SE  t p

상수

자체평가참여수준

컨설턴트평가참여수준

컨설턴트수행자세

컨설팅내용타당성

기업의실행의지

-.004

.065

.071

.397

.454

.021

.244

.034

.038

.058

.050

.041

.067

.071

.335

.453

.019

-.017

1.904

1.897

6.889

9.109

.511

.986

.058

.059

.000

.000

.610

 =.620 F=121.838(p=.000)

수진기업의 참여도,컨설턴트 역량,기업의 실행의지가 신보 이미지 상

승에 미치는 영향과 컨설팅 만족도가 신보 이미지 상승에 미치는 영향을

알아보기 위해 분석한 결과 <표 5-13>과 같이 나타났다.

먼저 1단계에서 수진기업 참여도와 컨설턴트 역량,수진기업 실행의지가

신보이미지 상승에 미치는 영향을 분석한 결과 수진기업의 참여수준은 신

보이미지 상승에 영향을 주지 않는 것으로 나타나 가설 H1-3,H1-4는 기

각되었다.수진기업 참여수준은 컨설팅 수행시 수진기업이 자체적으로 문

제점을 파악하고 컨설팅 관련 부서나 직원 운용 등 컨설팅에 참여하는 정

도를 설명하는 변수로 참여도가 컨설팅만족도에도 영향을 주지 않고 신보

이미지상승에도 동일하게 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.

컨설팅 역량이 신보 이미지 상승에 미치는 영향에 대한 분석결과 컨설

팅 역량 하위 영역인 컨설턴트 수행자세(p>.001)및 컨설팅 내용타당성

(p<.001)모두 신보이미지 상승에 유의한 영향을 주는 것으로 나타나 가설

H2-3,H2-4는 채택되었다.

컨설턴트 수행자세가 높을수록(b=.390),컨설팅 내용타당성이 높을수록

(b=.259)신보이미지가 높아지는 것으로 나타났으며,신보이미지 상승을

설명하는 설명력은 39.5%로 나타났다.컨설턴트 수행자세(=.345)가 신보

이미지 상승에 가장 높은 영향을 주는 것으로 나타났으며,컨설턴트 내용

타당성(=.271)순으로 신보이미지 상승에 영향을 주는 것으로 나타났다.
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수진기업의 실행의지가 신보이미지 상승에는 유의한 영향을 주지 않는

것으로 나타나 가설 H3-2는 기각되었다.

컨설팅 만족도가 신보이미지 상승에 정의 영향을 주는지 알아보기 위해

2단계에서 컨설팅 만족도가 추가하여 분석한 결과 컨설팅 만족도는 신보

이미지 상승에 유의한 영향을 주는 것으로 나타나(p<.001)가설 H4는 채

택되었다.컨설팅 만족도가 높을수록(b=.460)신보이미지가 상승하는 것으

로 나타났다.

한편 컨설팅 내용타당성은 1단계에서 신보이미지 상승에 유의한 영향을

주었으나 컨설팅 만족도가 추가된 2단계에서는 유의한 영향을 주지 않는

것으로 나타났다.이는 컨설팅 내용타당성은 신보이미지에 직접적인 영향

을 주기 보다는 컨설팅 만족도에 영향을 주고,다시 컨설팅 만족도가 신보

이미지 상승에 영향을 주는 간접효과가 있는 것을 의미한다.

<표 5-13>신보이미지 상승에 미치는 영향

Step1 Step2

b  b 

상수

자체평가참여수준

컨설턴트평가참여수준

컨설턴트수행자세

컨설팅내용타당성

기업의실행의지

컨설팅 만족도

1.140

.073

.057

.390

.259

.005

.080

.059

.345

.271

.004

***

***

***

1.142

.044

.024

.208

.050

-.005

.460

.048

.025

.184

.053

-.005

.481

***

**

***

 

F

.395

48.607***

.482

57.804***

*
p<.05

**
p<.01

***
p<.001
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2.결과해석

연구결과 수진기업의 참여수준 및 실행의지는 컨설팅 만족도 및 신용보

증기금 이미지상승에 미치는 영향이 없고 컨설팅역량만이 컨설팅만족도

및 신용보증기금 이미지 상승에 영향을 주는 것으로 나타났다.이는 수진

기업이 컨설팅에 적극적으로 참여할수록,기업의 실행의지가 높을수록 컨

설팅 성과가 높아진다는 컨설팅 성과관련 선행연구 결과와는 다른 결과가

나온 것이다.기존의 선행연구를 보면 Cohen(1992),Sha-piro(1993),Pinto

etal(1990)등은 최고경영층의 지원 및 컨설팅 추진조직의 관심과 지원이

컨설팅 성과에 긍정적인 영향이 있다고 하였고 김익성(2008)은 컨설팅결과

도출된 문제점에 대한 기업의 실행의지가 컨설팅 성과에 긍정적인 영향을

미친다고 하였다.

본 연구의 연구결과가 위와 같은 선행연구들과 다른 결과가 나온 것은

신용보증기금에서 컨설팅 비용을 전액 또는 대부분 지원하고 있어 평가에

있어 지원하는 컨설팅에 대하여 평가에 있어 관대화 경향을 보이는 한계

에서 오는 것인지 여타 다른 요인이 있는 것인지는 추가적인 연구를 통해

밝혀내야 할 문제로 보인다.

연구결과 신용보증기금의 이미지를 상승시키려면 수진기업의 참여수준

이나 실행의지를 높이려는 노력보다는 컨설턴트의 역량중 컨설턴트의 수

행자세 및 컨설팅 내용타당성을 높여야 함을 알 수 있었다.

또한 컨설팅 내용타당성이 컨설팅 만족도에 가장 높은 영향을 미치는

점을 감안하면 수진기업에 대한 경영상 애로점 및 개선안 도출능력이 신

보의 신보의 컨설팅 지원서비스에 가장 중요한 점으로 부각되었다.

이는 수진기업의 참여수준이 다소 낮더라도 컨설턴트의 역량이 높으면

컨설팅 만족도가 높아지고 따라서 신보의 이미지 상승에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타나 제휴 컨설턴트 관리가 신보의 경영컨설팅서비스사

업에서 가장 신중하여야 함이 드러난 것이다.

이상의 결과를 요약하면 <표 5-14>와 같다.
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<표 5-14>가설검증 요약

번호 가 설
채택

여부

H1-1수진기업 자체평가 참여수준이 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다. 기각

H1-2컨설턴트 평가 수진기업 참여수준이 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다. 기각

H1-3수진기업 자체평가 참여수준이 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 기각

H1-4컨설턴트 평가 수진기업 참여수준이 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 기각

H2-1컨설턴트의 수행자세가 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다. 채택

H2-2컨설팅 내용타당성이 높을수록 컨설팅 만족도가 높을 것이다. 채택

H2-3컨설턴트의 수행자세가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 채택

H2-4컨설팅 내용타당성이 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 채택

H3-1수진기업의 실행의지가 높을수록 컨설팅만족도가 높을 것이다. 기각

H3-2수진기업의 실행의지가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 기각

H4-1컨설팅 만족도가 높을수록 신보이미지가 높아질 것이다. 채택
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제 6장 결 론

1.연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 컨설팅 서비스 지원기관인 신용보증기금의 이미지 향상에 컨

설팅 수행과정상 영향요인이 무엇인지에 대한 실증연구를 하였다.연구결

과에 따라 신용보증기금 이미지 향상을 극대화하기 위한 컨설팅서비스를

제공하기 위한 연구이다.

연구한 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.첫째 컨설팅지원기관의

브랜드 이미지를 극대화하기 위해서는 컨설팅역량을 함양시키는 것이 중

요하다.신보는 270여명의 전문컨설턴트를 운용하고 있으며 매년 재계약을

통해 컨설턴트를 선정하고 있는바 연구결과에 따라 컨설턴트 선정 시 역

량이 부족한 컨설턴트는 퇴출시킴으로서 전체 컨설턴트 POOL의 역량제고

노력이 필요함이 나타난 것이다.

둘째 컨설턴트 수행자세는 컨설팅 만족도는 물론 지원기관 이미지 향상

에 직접적으로 영향을 주는 것으로 나타나 제휴 컨설턴트의 윤리의식 함

양과 성실성 제고노력이 필요한 것으로 나타났다.

셋째 컨설팅 만족도를 높이기 위해서는 컨설팅 내용타당성 즉,애로점

및 해결방안 제시가 제일 중요한 요소로 나타났다.이를 위해서는 PM이

우선적으로 컨설팅 신청기업의 애로점이 무엇인지 개략적으로 파악하여

해당 분야별 컨설팅 경험이 풍부한 전문 컨설턴트에 배정함으로써 신청기

업의 문제점을 정확히 도출하고 해결 방안을 제시하여 줄 수 있도록 컨설

턴트 관리를 철저히 하여야 할 것으로 보인다.

2.연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.첫째,신용보증기금에서

컨설팅서비스를 지원한 보증기업들은 신용보증기금에서 컨설팅비용을 일
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부 또는 전액 부담하여 지원하기 때문에 조사설문 응답시 실질적인 컨설

팅 내용에 불구하고 관대화 경향을 보일 수 있다는 점이다.이를 보완하기

위해서는 수진기업이 일부 부담하는 컨설팅기업의 설문만을 별도로 추출

하여 확인하여야 할 것으로 보인다.

둘째,컨설팅 수진기업들의 실질적인 경쟁력이 향상되었다고 볼 수 있는

경영성과에 컨설팅 수행과정상 어떤 요인이 중요한지 분석하지 못하였다

는 점이다.

연구자가 본 연구와는 별도로 신용보증기금의 컨설팅 지원 기업중 경영

성과 데이터를 가지고 있는 보증기업을 대상으로 컨설팅 전후 성과 향상

정도를 분석한 결과 <표6-1>과 같이 컨설팅 전보다 컨설팅 실시후 경영

성과가 높아지는 것으로 나타났다.

컨설팅 실시 1년전 대비 컨설팅 실시 1년후 경영성과를 보면 매출액 증

가율은 평균 32.7%,영업이익 증가율은 평균 23.7%,총자산증가율은 평균

50.6% 증가하였고,부채비율은 -3.7% 감소한 것으로 나타나 컨설팅 실시

에 따라 경영성과가 향상되는 것으로 나타났다.또한 종업원수도 3.5% 증

가하여 매출액 등 경영성과 향상에 따라 채용도 증가하여 경영컨설팅이

고용효과도 가져오는 것으로 나타났다.

<표 6-1>컨설팅 전후 성과 향상 정도

개수 평균 표준편차 최소 Q1 중위수 Q3 최대

매출액 증가율(t1/t-1) 156 32.7 56.5 -44.4 -2.5 18.7 45.1 176.9

영업이익 증가율(t1/t-1) 157 23.7 160.1 -333.7 -37 18.9 86.2 385.6

총자산 증가율(t1/t-1) 158 50.6 63 -19.6 9.5 33.6 65.7 238.2

부채비율 증가율(t1/t-1) 171 -3.7 69.3 -100 -45 -15.1 21.4 187.6

보증잔액 증가율(t1/t-1) 187 16.5 76.6 -100 -15.6 -2.9 40 225

종업원수 증가율(t1/t-1) 225 3.5 16.5 -23.1 0 0 0 58.3

t-1:컨설팅 수행 1년전 t1:컨설팅 수진 1년후(극단치±5%조정)

향후 컨설팅 수진기업에 대하여 지속적으로 재무성과 추이를 분석하고

컨설팅 수진기업들과 비 수진기업에 대한 중장기 재무성과를 비교하여 컨
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설팅이 재무성과에 미치는 영향 및 재무성과에 미치는 영향 요인이 무엇

인지 연구할 필요가 있을 것으로 보인다.

다만,위 연구를 함에 있어 거래선 변경,자금조달,신제품 개발 등을 포

함한 내외부 경영환경변화 등 외생변수를 통제하여야 하는데 이를 위해

컨설팅을 받지 않은 동일한 기업 집단군과 비교 분석이 이루어 져야 좀더

완전한 연구가 될 것이다.
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부록

설문지 :지원기관 이미지 상승에 미치는 중소기업 경영

컨설팅성과 영향요인에 관한 실증적 연구

본 논문은 신용보증기금의 컨설팅을 지원 받은 중소기업 및 컨설턴트를

대상으로 신용보증기금에서 실시한 설문을 바탕으로 연구하였음.

경영컨설팅 만족도 및 신보 이미지 향상 평가 설문서 (기업용)

귀사의 무궁한 발전을 기원하오며,신용보증기금 경영컨설팅에 적극 참여하

여 주신데 대하여 감사드립니다.이번에 실시한 경영컨설팅에 대한 고객

의 의견을 바탕으로 향후 보다 효과적인 컨설팅을 수행하기 위해 설문조사를

실시하오니,설문지를 작성하신 후 FAX로 보내주시기 바랍니다.

년 월 일

☞ 보내실 곳 :FAX(02)710-4400

□ 기업체명 :

□ 컨설팅 및 컨설턴트 평가

구 분 평 가 항 목

5 4 3 2 1

매  우
그렇다 그렇다 그  저

그렇다
그렇지
않  다 

전  혀
그렇지
않  다

컨설턴트
수행자세

및
진    행
만 족 도

§ 컨설턴트는 귀사와 협의한 계획에 따라
성실하게 업무를 수행하였다

§ 컨설팅과정에 있어 컨설턴트가 귀사의
요청사항에 대하여 적시에 대응하였다

§ 전반적인 컨설팅 수행과정은 적절하고
타당성 있게 진행되었다

컨설팅
내  용
타당성

§ 컨설턴트는 귀사의 현재 상태와 문제점을
정확하게 파악하고 도출하였다

§ 컨설턴트 제시 개선안(실행방안)은
구체적이고 실현가능한 것이다

컨설팅
만족도

§ 전반적인 컨설팅 결과에 만족한다

§ 신보 경영컨설팅을 다시 받아보고 싶다
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□ 기업의 컨설팅 참여수준

평 가 항 목

5 4 3 2 1

매  우 
그렇다 그렇다 그  저

그렇다
그렇지
않  다

전  혀
그렇지
않  다

§ 귀사는 컨설팅 착수전 귀사의 문제점(컨설팅
과제)을 명확히 알고 있었다

§ 귀사는 컨설팅 기간동안 컨설턴트 전담직원
또는 부서를 지정하여 운영하였다

§ 경영진은 직원들이 적극적으로 컨설팅에
참여할 수 있도록 지원하였다

□ 신보 경영컨설팅 지원에 대한 평가

평 가 항 목

5 4 3 2 1

매  우 
그렇다 그렇다 그  저

그렇다
그렇지
않  다

전  혀
그렇지
않  다

§ 신용보증기금의 역할 제고 및 이미지 향상에
기여하고 있다

기업체명 :

대 표 자 : (인)
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경영컨설팅 만족도 및 신보이미지 향상 평가 설문서 (컨설턴트용) 

경영지원단 위원님의 건승을 기원하오며,신용보증기금 경영컨설팅에

관심을 갖고 적극 참여하여 주신데 대하여 감사드립니다.

이번에 실시한 신보 경영컨설팅에 대한 위원님의 의견을 바탕으로 향후

보다 효과적인 경영컨설팅 사업을 수행하고자 하오니,설문지를 작성하신

후 FAX로 보내주시기 바랍니다.

년 월 일

☞ 보내실 곳 :FAX(02)710-4400

□ 기업체명 :

□ 기업의 참여수준

평 가 항 목

5 4 3 2 1

매  우 
그렇다 그렇다 그  저

그렇다
그렇지
않  다

전  혀
그렇지
않  다

§ 기업은 컨설팅 착수전 기업의 문제점을 알고

있었으며,컨설턴트와 협의하여 컨설팅과제를

제시하였다

§ 기업은 컨설팅 담당직원 또는 부서를

지정하여 운영하였다

§ 기업은 컨설팅이 원활하게 진행될 수 있도록

적극적으로 협조하였다

§ 경영진은 컨설턴트가 기업에 대하여 솔직히

말할 수 있는 분위기를 조성하는 등 심리적

지원을 하였다

§ 경영진은 컨설팅에서 제시된 실행방안 및

개선안을 이행할 의지가 있었다

□ 신보 경영컨설팅 지원에 대한 평가

평 가 항 목

5 4 3 2 1

매  우 
그렇다 그렇다 그  저

그렇다
그렇지
않  다

전  혀
그렇지
않  다

§ 신용보증기금의 역할 제고 및 이미지 향상에
기여하고 있다

년 월 일

컨설턴트 : (인)
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ABSTRACT

AEmpiricalstudyontheFactorsofPerformanceofSMEsmanagement

consultinguponenhancingtheimageofconsultingfeesupportcompany

-FocusedontheSMEsmanagementconsultingbytheKCGF

Lee,Insu

MajorinManagementConsulting

Dept.ofKnowledgeService&

Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

Thispaperaimsatstudyingmanagementconsultingperformancefactorsinfluencingon

Enterprise-SupportingCompany'supgradingimagetargetingonsmallandmedium-sized

businessesandconsultantssupportedwithManagementConsultingcostsbyKorea

CreditGuaranteeFund(KODIT).Inotherwords,thisstudyissupposedtocomprehend

whethertheconsultingdiagnosedcompany,supportedbyKODIT,whoseconsulting

participationdegree,theconsultant'scapabilityandcompany'spracticewillingnessfor

improvementfromtheconsultingresultcanaffectpositiveinfluencetotheconsulting

satisfaction-thatrepresentstheconsultingsupportingperformance.Also,accordingto

theConsultingSatisfaction,thisattemptstofindoutiftherewillbepositiveinfluence

ontheKODIT'supgradingimage.

Asaresultofthestudy,diagnosedcompany'sparticipationlevelorpractice

willingnesshasnoinfluenceon theconsulting satisfaction and theConsultant

PerformanceAttitude(P<.001)ortheConsultingContentValidity(P<.001)whichisinthe

low partoftheConsultingCapacityaffectstosomedegreeontheconsulting
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satisfaction.ThePowerofExplanationthatrepresentstheconsultingsatisfactionis62%.

Theconsultingcontentvalidity(β=.453)hasthehighestinfluenceontheconsulting

satisfactionandtheconsultantperformanceattitude(β=.335)followsthenext.Also,

conducting astudy on theeffectwhich affectsupgrading enterprise-supporting

company'simage,itturnsoutthatonlytheconsultantperformanceattitude(P<.001)or

theconsultingcontentvalidity(P<.001)caninfluenceupgradingenterprise-supporting

company'simage.Itshowedthatthehighertheconsultantperformanceattitude(b=.390)

andtheconsultingcontentvalidity(b=.259)are,thebettertheenterprise-supporting

company's image is. And the power of explanation that represents the

enterprise-supportingcompany'supgradingimagewas39.5%.Ontheotherhand,we

alsofound outtheinfluencethatconsulting satisfaction,whichisrelatedtothe

performanceofmanagementconsulting,affectstotheenterprise-supportingcompany's

upgradingimage.Asaresult,wecansaythattheconsultingsatisfactionaffectsto

somedegreeontheenterprise-supportingcompany'supgradingimage(P<.001)andthe

higher the consulting satisfaction (b=.460),the higher the enterprise-supporting

company'supgradingimage(b=.460).

According to the study,in order to obtain consulting performance for the

enterprise-supporting company'supgrading image,itturnsoutthattheconsulting

capabilityisthemostimportantfactor.Thatis,weneedtomanageconsultant's

performanceattitudeandtheconsultingcontentvaliditywhichbelongtothelowlevelof

theconsultingcapability.Theconsultantperformanceattitudesignifies consultant'

honesty,timelyresponsivenessforcompany'requirements,proprietyonperformance

process,andsoon.Itmeansthattheconsultant'sethicsandhonestyshouldbe

managedappropriately.Also,theconsultingcontentvalidityisthecapacityofdrawing

problemsorimprovementsfrom thediagnosedcompanyanditmeansthatweneed

excellentconsultantswhohaveawiderangeofconsultingexperiencewhencontracting

withconsultants.

Thelimitationofthisstudyisthatwhenweestimatemanyvariablesabouttheresult

ofconsulting,wedidnotallow forthemanagementperformanceofthediagnosed

company.Afterconductingthemanagementconsulting,itcanbepossibletofigureout

thefinancialperformancewithinshorttime,butwehavetoconsiderthatmostlyit

takesaroundtwotothreeyearsormore.Bycontinuouslyanalyzingthefinancial

performancefocusedonthediagnosedcompany,weneedtofindoutadditionally:

concerningthesubstantialmanagementperformance,how muchtheconsultingwas

helpfulandwhichfactorwasthestrongestonetoaffecttheperformance.
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